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Souhrn

Poslanim dizertacni prace je nalezeni odpovidajiciho modelu kvality kontextu uziti pro
prostiedi informacnich systémii typu ERP ve spojeni s metodikou pro jeji hodnoceni za
ucelem optimalizace produktivniho provozu. Motivaci pro vybér zkoumaného predmétu
modelovani kvality informacnich systémt byla stavajici situace, kde modely kvality
informacnich systémil a hlavné samotny model kvality v pouzivani neodpovidaji kontextu
produktivniho provozu IS typu ERP. Kvalita jako vybrana oblast problematiky je feSena

piredevsim z pohledu uzivatele.

V modelu je zdiraznén zejména pohled fizeni jakosti, a proto se zde uplatiiuje statisticka
metoda regulacnich diagrami, diagramy pfi¢in a nasledkd a pfistup Six Sigma
reprezentujici moderni metody fizeni. Néasledné je tento model komparovan se stavajicimi

modely kvality a kriticky zhodnocen.

V préci je rovnéZ popsana problematika metody benchmarkingu a aktualni moZnosti jeji

aplikace v ¢eském prostiedi.
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Summary

The view of the doctoral thesis is focused finding a model for quality in use kontext which
would be suitable for the ERP type of information systems environment together with
evaluation methodology in order to productive operation optimizing. The current situation
was the impulse for choosing the information systems quality modeling as investigating
subject because information systems quality models especially the quality in use model are
not corresponding with the productive operation context for ERP type of information

systems.

The model accent primarily the view of quality control and that is the reason for the
regulation diagram statistical method, Ishikawa diagram and Six Sigma approach applying
as modern control method representing. Then proposed model is at first comparing with

the current quality model and at second critically evaluated.

The doctoral thesis describes the benchmarking method problematic and its current

possibilities in the Czech environment for applying too.
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1. UVOD

Dizertatni prace byla zpracovdvana v souladu s poslanim Katedry informacnich
technologii Provozné ekonomické fakulty Ceské zemé&d&lské univerzity v Praze.
Tematicky je s praci spojen autoriiv ¢lanek ,, Uplatnéni manazerskych metod pii hodnoceni
kvality informacnich systémt‘ [1]. Autor také vyuziva pedagogické zkuSenosti ziskané pii
vyuce predmétu ,,Informacni systémy* garantovaném Katedrou informacnich technologii

Provozné ekonomické fakulty Ceské zemédélské univerzity v Praze.

Zkoumanym piedmétem prace je poukazat na chybéjici model kvality uziti ve vazbé na
kontext produktivniho provozu ERP systému. Autor se zde snazi propojit teorii s praxi a
pokousi se nalézt jednu z moznych variant modelu. Je si védom toho, Ze najit variantu
idedlni nikdy neni zcela mozné, nicméné predpoklada, ze jeho navrh lze rozhodné tadit
mezi varianty kompromisni, nikoliv bazélni. Jako aktivni pracovnik v oblasti podpory

obchodu se snaZzi o aplikaci zkuSenosti ptimo do modelu kvality.

V soucasné dob¢ stale existujici diivody, pro¢ se vibec problematikou hodnoceni kvality

software zabyvat [2]:

» software se stal velmi rozsifenym zbozim a zékaznici by méli byt chranéni pred
nekvalitnimi produkty;

» do software se investuji obrovské financ¢ni ¢astky a z celospolecenského i trzniho
hlediska je potieba zajistit jejich efektivni zhodnoceni;

» stale vice se pouziva software v aplikacich pro automatické fizeni procest, kde
chyby v programovém vybaveni mohou mit velké, Casto katastrofalni dusledky

(fizeni jadernych reaktort, fizeni zdravotnickych zatizeni, navigace letadel, apod.).

Lacko [2] rovnéz zminuje, Ze systémovy a systematicky pfistup, na jehoz zdklad¢ firma
navrhne a zavede dobry systém fizeni jakosti, pfinasi firm¢ znaény pfinos a

nezanedbatelnou konkurenc¢ni vyhodu.

Hodnocenim uzivatelské kvality IS/ICT podle riiznych hledisek se zabyva Molnar [3].
Provadi se bud’ pfimym meéfenim, nebo vypoctem tam, kde to je mozné (doba odezvy,

cetnost vypadkl, pocet datovych polozek v integrované databdzi, apod.), vétSinou ale



dotaznikovym prizkumem u uzivateld. Pfi pofizovani nového IS/ICT je to zalezitost
vybérového ftizeni a u stavajiciho IS/ICT je toto zalezitosti auditu IS/ICT. V obou
piipadech je tieba mit k dispozici alespoit minimalni znalosti o tom, co je tzv. ,,standardni*
uroven jednotlivych charakteristik. Témito znalostmi by mély disponovat prakticky
vSechny poradenské firmy, které se zabyvaji poradenstvim v oblasti IS/ICT, a proto se

doporucuje pti vybéru nebo hodnoceni ti¢ast n¢jakého nezavislého externiho experta.

Postup pii hodnoceni jakosti popisuje Vanicek [4]. Ve strucné podobé se jedna o

nasledujici kroky:

1. Stanoveni pozadavkil na jakost — jedna se o milnik pro hodnoceni u produktu jako
celku, a to zejména porovndni produktu s alternativnimi nabidkami, ptipadné vybér
mezi alternativami. Déle je tfeba vybrat pohled, ze kterého se bude kvalita systému
hodnotit. Ve vyzkumu se uplatituje hledisko jakosti uziti jako pohled uzivatele,
ptfipadné vedeni podniku, ve kterém je IS jiz vyuZivan.

Na zdkladé téchto udaji Ize navrhnout model jakosti ve formé pozadovanych
urovni, kterych ma byt dosazeno pro jednotlivé charakteristiky a podcharakteristiky
kvality.

2. Specifikace a plan hodnoceni jakosti — v tomto kroku nésleduje volba mér a
atributd na zaklad€ disponibilnich udajli a také specifikace metod pro meéfeni
jakosti. Vzdy se zde nabizi prostor pro diskuzi ohledné porovnani nakladi
s ptinosem, ktery hodnoceni jakosti pfinese.

3. Vytvoreni a odsouhlaseni planu hodnoceni — vymezeni ¢asového planu realizace
hodnoceni jakosti.

4. Vlastni hodnoceni — jedna se pfedevs$im o pozorovani prace se systémem, vstupni a
vystupni data systému, kod softwaru, hodnoceni dokumentace (uzivatelské i
,resitelské®). Poté nasleduje porovnani vysledkt se zadanymi kritérii oddélené pro
kazdou charakteristiku, pfipadné 1 pro n&které podcharakteristiky. které jsou pro
pouziti produktu klicové.

5. Posouzeni vysledkil — graf, kde kazdy paprsek predstavuje normované a méfenim
zjisténé skutené dosazené hodnoty pozadované charakteristiky jakosti. Ugelem

hodnoceni by mél byt vybér alternativ.



2. CIL PRACE A METODIKA

Zakladnim zdmérem dizertacni prace je nalezeni odpovidajiciho modelu kvality kontextu
uziti pro prostfedi informacnich systémi typu ERP ve spojeni s metodikou pro jeji
hodnoceni za tucelem optimalizace produktivniho provozu. Motivaci pro vybér
zkoumaného pfedmétu modelovani kvality informacnich systémt byla stavajici situace,
kde modely kvality informacnich systémi a hlavné samotny model kvality v pouzivani
neodpovidaji kontextu produktivniho provozu IS typu ERP. Kvalita jako vybrand oblast

problematiky je feSena predevsim z pohledu uzivatele.
Dil¢i cile zamétuji na nasledujici otazky:

» Analyza a kritické zhodnoceni stavajicich modelti a norem pro problémovou oblast
kvality informacnich systémd.

» Navrh modelu jakosti kontextu uziti v prostiedi ERP systémt za ucelem
optimalizace produktivniho provozu.

» Nalezeni aplikovatelnych mér systému k navrzenému modelu pro praktické vyuziti.

A\

Koncept hodnoceni kvality kontextu uziti na zdklad¢ navrzeného modelu.

» Posouzeni vhodnosti modelu z hlediska ekonomické stranky podniku.

2.1 Metodika vyzkumu

Vyzkum vychéazi predev§im ze =zkuSenosti autora ziskanych pii praci v provozu
informacnich systémut kategorie ERP a svym charakterem spadd do oblasti vyzkumi
kvantitativnich, explorativnich a aplikovanych s pfedpokladem navrhu feSeni
aplikovatelného v praxi. Na pocatku stoji analyza stdvajiciho stavu norem v oblasti
hodnoceni kvality informacnich systémut a jeho kritické zhodnoceni. Nasledujici ¢ast je
vénovana navrhu modelu kvality uZiti v kontextu produktivniho provozu informaéniho
systému typu ERP a také navrhu mér pro praktické vyuZiti tohoto modelu. Dlivodem pro
tuto skuteCnost je zejména neexistence jednozna¢ného vymezeni modelu kvality uziti IS
(. nastroje pro hodnoceni kvality z hlediska uzivatele) a jeho mér pro konkrétni kategorie
IS. Jako vyzkumnych technik pro tvorbu tohoto modelu se vyuziva predev§im studia
dokumentti, pozorovani a méfeni. V modelu je zdlraznén zejména pohled fizeni jakosti, a

proto se zde uplatiiuje statistickd metoda regulac¢nich diagramt, diagramy pficin a nasledkt



a pfistup Six Sigma reprezentujici moderni metody fizeni. Néasledné je tento model

komparovéan se stavajicimi modely kvality a kriticky zhodnocen. V praci je rovnéz popsana

problematika metody benchmarkingu a aktualni moznosti jeji aplikace v ceském prostiedi.

2.2 Struktura prace

Dizerta¢ni prace je rozdélena do sedmi kapitol:

>

Prvni kapitola je vénovana obecnému uvedeni do problematiky informacnich
systémul a hodnoceni jejich kvality.

Nasledujici druhd kapitola zminuje zvoleny zdkladni zamér ndvrhu modelu jakosti
kontextu uziti pro prostiedi produktivniho provozu ERP systémil a z né¢ho plynouci
dil¢i cile dizertacni prace. Déle je v ni popsana metodika feSeni zkoumaného
pfedmétu a struktura jednotlivych kapitol dizertaéni prace.

Tteti kapitola obsahuje literdrni reSerSi spocivajici v rozboru soucasného stavu
informacnich systémi obecné, ERP systémti, modernich feSeni provozu IS a
pohledt na kvalitu IS z rGznych thlu.

Ctvrta kapitola pojima stavajici stav normalizace kvality IS a software. Jsou v ni
rozebrany platné normy a dale modelovani, méfeni a hodnoceni kvality IS. Dale
obsahuje problematiku hodnoceni efektivnosti IS a v neposledni fad¢ zminuje
navrhovany projekt SQuaRE.

Vlastni navrh modelu kontextu kvality uziti v produktivnim provozu ERP systému
a metodiku hodnoceni pojima péta kapitola. Pojima také jeho aplikaci a testovani
demonstraci na tfech ptikladech ve vybraném podniku.

Sesta kapitola vyhodnocuje vyznam navrhovaného modelu spoleéné s jeho piinosy
navrhovaného modelu a porovnavd ho se stdvajicimi modely kvality a
pfipravovanym projektem SQuaRE. Dale jsou diskutovany sporné otazky spojené
s kvalitou uZiti a charakterizovano jeho uplatnéni v praxi.

Zavérecna sedma kapitola hodnoti metodiku navrhu modelu, jeho uplatnéni v praxi
a mozny rozvoj modelu do budoucna. Zmiiuje také ptinos navrzeného modelu pro

rozvoj védniho oboru Informac¢ni management.
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Ptilohy se skladaji z konceptli pro navrhovany projekt SQuaRE, tabulek namétenych dat a
vypocitanych odvozenych mér z produktivniho provozu ERP systému a dale odvozenych
mér a regulacnich diagramt pro aplikaci a testovani navrhovaného modelu ve vybraném

podniku.
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3. SOUCASNY STAV RESENE PROBLEMATIKY

3.1 Informacni systémy a jejich vyznam v podniku

Z hlediska teorie systémi lze systém definovat jako usporfadanou mnozinu prvka spolu
s jejich vlastnostmi a vztahy mezi nimi, jez vykazuje jako celek urcité vlastnosti neboli
»chovani®“. Jinymi slovy feCeno, systém je mnoZina vzajemné propojenych komponent,
které musi pracovat dohromady pro cely systém tak, aby tento systém naplnil dany ucel
(dany cil). Z toho ovSem vyplyva, Ze i kdyz kazdy jednotlivy prvek systému je dobie
navrzen a pracuje efektivné, jestlize tyto prvky nepracuji dohromady, systém neplni svoji

funkci. Znamena to také, Ze zména v jednom prvku se vzdy néjak dotkne ostatnich prvki

[5].

Informaci je mozné definovat jako data, kterym jejich uzivatel pfisuzuje urcity vyznam a
které uspokojuji konkrétni informacni potiebu svého ptfijemce [6]. Nositelem informace
jsou ciselnd data, text, zvuk, obraz, pfipadné dal§i smyslové vjemy. Informaci nelze na
rozdil od dat, zvukl, obrazkl, apod. skladovat. Na druhé strané informace jako zdroj
poznani jsou zdrojem obnovitelnym, nevycerpatelnym. I kdyz ma informace nehmotny

charakter, vzdy se spojuje s n¢jakym fyzickym pochodem, ktery je jejim nositelem.

Informacni systém definuje Molnar [7] jako soubor lidi, technickych prostiedki a metod
(programil) zabezpecujici sbér, pfenos, zpracovani a uchovani dat za ucelem prezentace
informaci pro potieby uZzivatelll ¢innych v systémech fizeni. Divodem k rozliSeni pojmt
data a informace je pravé jejich vztah k uzivateli. Data (ddaje) jsou vhodnym zpiisobem
zachycené (vyjadiené) zpravy, které vypovidaji o svéte a jsou srozumitelné pro piijemce,
kterym muze byt ¢lovek, nebo technicky prostiedek. Data jako kazdy jiny produkt lidské
¢innosti vyZaduji na svoje zpracovani vynalozeni urcité prace, kterd ma smysl jediné tehdy,
jestlize se tim vytvoii néjaka hodnota — uzitek. A je to pravé informacni obsah, ktery je
touto uzitnou hodnotou dat. Informace vznikaji z dat az v okamziku jejich uziti, tj. u
uzivatele-ptijemce, kdy mu piinaseji néco nového, tj. snizuji neurcitost sveéta. Zastava jiz
na piijemci, jak s takto ziskanou informaci nalozi. Zda ji pouZije pro néjaké rozhodnuti ve
svlj prospéch, nebo si ji nechd jen tak pro sebe, pro potéSeni z toho, Ze vi néco vic nez

ostatni lidé.
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Na problém efektivnosti IS/ICT se lze divat tak, ze u urcitého subjektu (¢lovek, manazer,
majitel podniku, apod.) vznikne urcitd potifeba informaci (pozadavek na urcity IS) a
z uspokojeni této potieby se ocekava néjaky uzitek (jinak by IS nebyl chtény). Vzniklou
potfebu informacniho systému uspokoji urcitd aplikace informacni technologie, ktera
ovSem stoji penize. Tim se okruh uzavira, a pokud stupenl uspokojeni potieby informaci je

vysoky, 1ze predpokladat, ze i efektivnost vynalozenych prostredkt je vysoka [3].

ma potiebu
SUBJEKT > IS/ICT
hodnoti efektivnost znamenaji
A 4 piinaseji A\ 4
UZITEK < VYDAIJE

Obr. ¢. 1: Model uzitku IS [3].

Problematika hodnoceni efektivnosti IS/ICT je do znaéné miry otdzkou nejen potieb a
jejich efektivniho uspokojovani, ale také otdzkou ocekavani, kterou maji lidé, jakozto
konec¢ni hodnotitelé a piijemci uzitku. Kdo a jaky uZzitek ocekava, to je samoziejmé velmi
sloZitd otazka, kterou lze déale analyzovat. Z pohledu podnikové sféry lze identifikovat

celkem Ctyfi kategorie subjektt a jejich ocekavani:

» majitelé, kterym by meéla IS/ICT pfinaset trvalé zhodnocovani jejich majetku
vloZzeného do podniku;

» manazefi, kterym by méla IS/ICT davat moznost uspésné tidit podnik tak, aby bylo
dosahovéno zadoucich vysledkli s minimem potieby zdrojii jim svéfenych do
spravy;

» zaméstnanci, kterym by IS/ICT méla nabidnout lepsi pracovni prostiedi, vyssi
spoleCensky status a vétsi pocit sounaleZzitosti s podnikem; a

» v konecném duisledku pak zakaznik, ktery by toto vSechno mél pocitit tim, Ze bude

dostavat produkt ¢i sluzbu s vyssi pfidanou hodnotou za pftijatelnou cenu.

Pfirozenou potfebou kazdého racionalné se chovajiciho subjektu by mélo byt hledani
optimalniho (tj. vyvazeného) poméru mezi uzitkem, ktery ziska z IS/ICT a vydaji, které
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musi na ziskani tohoto uzitku vynaloZit, ale také mezi ¢asem potiebnym na ziskani tohoto
uzitku a riziky spojenymi s tim, Ze tohoto ocekdvaného uzitku nedosahne. Timto zpisobem
definovany systém pak lze povazovat za efektivni, protoze je z hlediska subjektu

,vyvazeny.

Efektivnost podle Dolanského [8] vyjadiuje uc¢innost prostfedkii vlozenych do néjaké
¢innosti hodnocenou z hlediska uzite¢ného vysledku této ¢innosti. Vlozené prostiedky Ize
jinymi slovy také pojmenovat jako vydaje do IS/ICT a jejich uc¢innost lze méfit piinosy
z IS/ICT. Zatimco vydaje do IS/ICT jsou ,viditelné”, piinosy znich (uzitek) jsou
»heviditelné®, a proto se také zatim nepodafilo zddnym vyzkumem ¢i statistikami prokazat
néjaky vyznamny a konzistentni vztah mezi vydaji do IS/ICT a ukazateli uspéSnosti
podniku. Je to ddno zejména tim, ze ptinosy z IS/ICT se v hospodatieni podniku projevuji
nepiimo prostiednictvim systému fizeni neboli prostiednictvim lepSich nebo horSich
rozhodnuti fidicich pracovnikdi, u kterych se obtizné¢ odd€luje, co je vysledkem
»objektivnich* informaci poskytnutych fidicimu pracovnikovi informaénim systémem a co
je vysledkem manazerovy intuice, kterd ovSem mohla byt inspirovdna nékterymi
informacemi z informac¢niho systému. Navic se efekty ze zavedeni IS/ICT dostavuji az po
dosti dlouhé dobé, kdy jiz vétSinou neni patrné, jaké pozadavky, tj. cile a o¢ekavani, byly
na za¢atku zavadéni IS/ICT definovany. Casto jsou tyto pozadavky velmi obecné a

mlhavé, takze ani neni moZzné sledovat stopu uZzitku IS/ICT v podnikovém systému fizeni.

Nabizi se proto otazka, zda je moZzné vymezit model, prosttednictvim néhoZ by bylo
mozné métit kvalitu systému v kontextu jeho produktivniho provozu jiz od doby jeho
implementace v podniku, diky ¢emuz by bylo mozné identifikovat a pfipadné eliminovat
negativni vlivy plisobici na jeho provozu tak, aby dlouhodobé piinosy byly Ccisté a

prokazatelné.
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3.1.1 Konkurenc¢ni vyhoda

Situaci podniku v trznim prostfedi zdsadné ovlivituje pét faktort, jejichz pisobeni mize

predstavovat hrozbu. Podle Portera [9] se jednd o:

vstup novych subjektii na trh,
tvorbu novych (zastupnych) produktii a sluzeb,
stavajici situaci mezi konkurenty na trhu,

vyjednavaci silu dodavateld, a

YV V V V V

vyjednavaci silu odbératelt.

Situaci ilustruje nasledujici schéma:

Hrozba vstupu novych konkurentti

A 4

. Soucasna situace na Vviednavaci sil
Vyjednavaci sila o trhu yjednavaci sila

dodavateld odbérateld

A

A

Hrozba vstupu substituénich produktd

Obr. ¢. 2: Schéma Porterova modelu (vlastni zpracovani).

Faktory vymezené Porterem v kontextu IS/ICT vysvétluje Molnar nasledovné:

Hrozba vstupu novych subjektii (konkurentl) na trh znamend, Ze by mohlo dojit ke
globalnimu zvySeni vyrobnich kapacit a tim padem k pfevaze nabidky nad poptavkou a

tudiz k poklesu ceny. Celit této hrozbé 1ze pomoci IS/ICT:

» dUslednéj$im fizenim dosavadnich nakladi vyroby z divodu pfipravenosti na
cenovou valku (napft. rychlym zavedenim IS/ICT pro tizeni nakladi);
» zvySenim podilu inovovanych vyrobkl, zejména jejich kvality a sluzeb tak, aby se

podnik odlisil od ptipadné konkurence, zvySenim piidané hodnoty aplikaci IS/ICT
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svému produktu (napt. aplikaci elektronickych prvka do vyrobku nebo zavedenim
IS pro adresné sledovani funkce vyrobku u zdkaznika);

» zvySenim urovné fizeni distribu¢nich kanald, aby se konkurenci omezila moznost
zapojeni se do distribucnich kanalli (napt. elektronickym napojenim vlastniho
informac¢niho systému s informa¢nimi systémy distributort EDI);

» daleko detailngjsi segmentaci trhu, aby se piesnéji vyhovélo pozadavkim trhu a tim
pokrylo Siroké spektrum zakazniki (napi. duslednym zavedenim modulové
struktury produktu, kterd umozni jeho hromadnou ,,customizaci s vyuzitim

syst¢tmii CAD/CAM).

Hrozba novych (zastupnych) produkti nebo sluzeb mize byt bud’ piima (napi. prechod
z benzinového na plynovy pohon) nebo nepiimd (napi. ndkup pracky misto chladnicky).
Znamena to, ze je opét tfeba pocitat s ,,cenovou valkou”, zejména v situaci, kdy vyse

fixnich nékladu je vysoka. Vhodna aplikace IS/ICT zde pomize:

» snizenim relace cena/uzitek stavajictho produktu, snizenim jeho ceny a lepsi
kontrolou naklad pomoci nebo piidanim hodnoty IS/ICT;

» predvidanim zakaznikovych preferenci vcasnym zavedenim marketingového
IS/ICT;

» zménou svého investi¢niho portfolia (napf. vyuzivanim expertnich systémi pro
generovani a vyhodnocovani investi¢nich zaméra);

» zvySenim uzitné hodnoty produktu, napf. nabidkou novych sluzeb (zavedenim
dalkové diagnostiky, ...);

» vlastnim aktivnim pfistupem k tvorbé novych vyrobkti a nabidce novych sluzeb
(napf. dislednym pouzZivanim novych informacénich technologii pro tvorbu

elektronickych prototypit).

Hrozba stavajicich konkurentli na trhu je nebezpetna zejména v etapé poklesu trhu. To
samoziejmé nuti vyrobce ke snizovani nakladi a zlepSovani sluzeb. Mit spravny produkt
na spravném misté ve spravny cas za spravnou cenu znamend mit perfektné fungujici
IS/ICT o vSech téchto aspektech podnikéni. IS/ICT musi dasledné podporovat
podnikatelskou strategii, kterou Porter [9] rozliSuje na strategii nizkych nakladi, strategii
odliSeni se nebo strategii nalezeni mezery na trhu. Konkrétné¢ to znamena zavedeni

perfektn€é fungujictho marketingového IS/ICT, ktery bude poskytovat informace o
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zakaznikovi (kde zije, jaké jsou jeho zakaznické zvyklosti, ...), zavedeni pocitatem
integrované vyroby — CIM, ktera umoziuje vyrazn¢ zrychlit a zkvalitnit vyrobu, nebo novy
kalkula¢ni informac¢ni systém objektivné vypovidajici o skutenych nékladech vyroby

jednotlivych podnikovych produkti.

Vyjednavaci sila dodavatelii nebo odbératelti je nebezpecnd zejména tehdy, existuje-li na
nekteré z téchto stran monopol, nebo je nedostatek potiebnych zdroji pro vlastni vyrobu,
nebo naopak prevaha nabidky vlastnich produktii na trhu nad poptavkou. V obou ptipadech

IS/ICT znovu nabizi fadu moznosti, jak se s t€émito problémy vypotadat:

» vybudovani dobie fungujiciho marketingového IS/ICT, a to jak pro oblast prodej,
tak 1 pro oblast nakupti;

» mit k dispozici dokonaly ptehled o jednotlivych dodavatelich i odbératelich, jejich
zvyklostech, cenach, dotacich, podminkach, ...;

» mit moznost variantni kalkulace obchodnich nakladt (pfirazek, rabatd, ...) i mit
k dispozici IS/ICT pro propocty piipadnych ndkladl spojenych se zménou

dodavatele nebo odbératele (switching costs).

Faktory uvadéné Porterem a upfesnéné Molnarem Ize ovlivnit ze strany IS/ICT. Proto je
mozné konstatovat, ze IS/ICT se, at’ uzZ piimo ¢i nepiimo, podileji na utvafeni konkuren¢ni

vyhody podniku v trznim prosttedi.

3.2 Informacni systémy typu ERP

Zakladem podnikovych informacnich systémt (neboli kategorie informacénich systéma pro
fizeni podnikovych zdroji - ERP) je jedna spolecna databaze, diky niZ jsou tyto systémy
schopny zcela podporovat vSechny procesy souvisejici s ekonomikou daného podniku.
Typickymi ptiklady mohou byt procesy finanéni uctarny nebo controllingu, planovani a

tfizeni vyroby, nakupu a logistiky, prodeje a expedice nebo fizeni lidskych zdroji [10].

Zasadnim charakteristickym rysem integrovaného standardniho systému je spolec¢né
vyuziti dat. To znamena, Zze napiiklad data prodeje (mezi néz patfi kmenova data

zékazniki) jsou zakladana pracovniky oddéleni prodeje. Ugetni, ktefi pracuji se saldokonty
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jednotlivych odbératelti, pak jsou schopni si vSechna tato data (jako napt. adresu) zobrazit
a pfipadné je rozsifit o data specifickd pro oddéleni Ucetnictvi (mohou zadat bankovni
spojeni, uvérovy limit, platebni podminky, apod.). Pfitom vSichni pracovnici budou

pracovat se stejnymi daty.

Finan¢ni Gcetnictvi /\ Planovani
\v / vyroby

Nakladové ucetnictvi |, - Materialové
Databaze hospodafstvi

Prodej/ / \/\ Rizeni lidskych
marketing zdroji

A 4

A
Y

Obr. ¢. 3: Integrace dat v systéemu typu ERP [10].

Vyhody integrace dat jsou patrné piedev§im v ,,pfimém zuctovani* veskerych obchodnich
pfipadii ve vSech aktivovanych komponentach standardniho systému. Pouziva-li napf.
podnik néjaky integrovany systém zahrnujici funkce logistiky, materidlového hospodaistvi,
planovani vyroby a finan¢niho Gcetnictvi, pak zat¢tovani pfijmu né&jaké suroviny nezbytné

pro fizeni vyroby zplsobi v systému nasledujici aktivity:

» zménu mnozstvi dané suroviny v logistice a materialovém hospodafstvi,
» spusténi vyrobni zakazky ¢ekajici na danou surovinu, a

» zvyseni hodnoty skladu dané suroviny ve financnim ucetnictvi.

Pouze diky vSeobecnému a uplnému propojeni vice aplika¢nich komponent s jednim
obchodnim procesem je mozné ustoupit od vyuzivani riznych rozhrani a data zadavat
pouze jednou, na misté jejich vzniku. Po zaddni jsou data ihned pfistupnd ve vSech
zbyvajicich komponentach. Integrované databaze vSak vyzaduji ovéfeni spravnosti
veskerych dat jiz v okamziku jejich zadavéani do systému. To znamend, Ze i pti zadavani
pfijmu materidlu (tj. pfi zaddvani pfijattho mnoZstvi) je nezbytné pofidit a zkontrolovat
vSechna datova pole tykajici se ucetnictvi. Pokud by ptijem materialu mél byt zauctovan

napf. na ndkladové stiedisko, je nezbytné ovéfit existenci zadaného stfediska. Stejné tak
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plati, ze data daného obchodniho piipadu musi byt ptfeddna dale — neboli ,,pfimo

zauctovana“ — do vSech zbyvajicich aplika¢nich komponent.

Syst¢émy ERP obvykle podporuji funkce nezbytné k operativnimu zpracovani vsSech
obchodnich ptipadi pravidelné se opakujicich v daném podniku. Typickymi ptiklady
takovych funkci jsou zpracovani nakupnich objednavek, zakazek, zpracovani mezd nebo
vyuctovani prace ve mzdé. Diky datim, se kterymi systémy ERP pracuji, tyto systémy
hrani¢i s manazerskymi informacnimi systémy, které mohou byt pouzivany pro provadéni

analyz dat, napf. analyz obratli jednotlivych zdkaznikd.

Integrované standardni systémy jsou zaloZzeny na jednotném vyvojovém konceptu.
V nékterych ptipadech nelze ojedin€lé vzajemné nezéavisle koncipované funkce zahrnout
do celkového systému. Jednotny vyvojovy koncept ma obvykle podobu vrstvového
modelu. Na spodni urovni se nachdzi zékladni systém, obsahujici obecné ,sluzby*
potfebné pro vSechny dalsi dil¢i funkce. Napi. systém SAP pracuje se specifickym
programovacim jazykem ctvrté generace ABAP/4, vyvinutym firmou SAP AG z Némecka.
Tento jazyk je spolu s datovym slovnikem vyuzivan vSemi ostatnimi softwarovymi
moduly. Kromé toho integrované systémy pracuji s jednotnymi standardy, coz napf.
znamena zajisténi ur¢itého vzhledu obrazovek nebo tiskll, pouzivani urcitych databazovych
systétmll a snimi souvisejicich rozhrani a dale pouZivani otevienych rozhrani (napf.

protokolu TCP/IP).
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Obr. ¢. 4: Rozhrani ERP systéemu SAP R/3 (viastni zpracovani).

Obecné je mozné konstatovat, ze systémy ERP rozhodné nejsou urceny k nasazeni na
jedno pracovist¢ (jako napf. textovy editor), tj. nepiedpokldda se, ze budou zcela
instalovany a vyuZzivany pouze na jednom pracovnim misté. Tyto systémy totiz podporuji
takové funkce podniku, které jsou vyuzivany vice pracovniky nejen v riiznych oddélenich,
ale 1 v riznych lokalitdch. Z tohoto diivodu je pouziti vrstvové architektury nezbytné. Ve
vétsiné pripadd se vyuziva jako zékladni architektura klient/server odd€lujici vrstvu

databaze, aplikace a prezentace.

Podpora operativnich obchodnich ptipadi vyZzaduje moZnost zmény dat pomoci transakci
pii béhu programu. Systémy ERP obvykle pracuji transakéné, tj. vytvareji fadu transakci
slouzicich k podpofe obchodnich procesti (napt. transakci pro zalozeni zakaznické
zakazky, zadani ndkupni objednavky, zménu kmenovych dat zaméstnance, ...). Pfitom
transakcemi se mini logicky ukoncené operace sestavajici z jednotlivych akci. Plati, Ze
kazda akce musi byt zcela dokoncena; v opacném piipadé nesmi byt vitbec provedena.
Jedin¢ tak lze =zajistit pfevod databaze, kterd je zdkladem daného systému ERP,

z ptivodniho konzistentniho stavu do nového konzistentniho stavu.

Néavrh modelu kvality pro IS typu ERP ptedpokladd zahrnuti principi architektury

klient/server s jejimi tfemi vrstvami a transakéniho zpracovani procest.
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3.2.1 Kategorizace ERP systémii a jejich zavadéni

Informacni systémy typu ERP lze podle velikosti podniku rozd¢lit nasledovné [11]:

kategorie ERP pocet zamestnanci | obrat (mil. K<)
pro velké spolecnosti | >500 >800

pro stfedni

spolecnosti 25-500 100-800

pro malé spolecnosti [ <25 <100

Tab. ¢. 1: Rozdeleni ERP systéemii podle velikosti podniku [11].

Jiny néhled piedstavuje rozdéleni podle pokryti klicovych oblasti podnikového fizeni:

1. All-in-one — ptedstavuji rozsahly aplika¢éni software, jsou také charakteristické

rozsahlou funkcionalitou a pokryvaji celé podnikové tizeni. Jejich vyhodou je

komplexni funkcionalita a vysoka trrovei integrace feSeni, nevyhodou je podstatné

vyssi sloZitost feSeni a obvykle i vyssi naroky na ,,customizaci®, a s tim spojené i

vy$si néklady na realizaci.

2. Best-of-Breed — specializuji se na vybranou podnikovou oblast, pfipadné oblasti

nebo procesy, které jsou specifické pouze pro podniky urcitého odvétvi (napf.

v chemickém primyslu). Jejich vyhodou je vysoce kvalitni funkcionalita pro danou

oblast, nevyhodou je, Ze obvykle nepokryvaji kompletné celé spektrum

podnikového tizeni a musi byt doplnény dalSimi produkty a projekty.

3. Lite ERP — ptedstavuji odlehcené verze ERP systémil a jsou uréené predevsim pro

malé a stfedni podniky. Jejich vyhodou je niz§i cena a niz§i naroky na

implementaci, nevyhodou je pfedevS§im omezend funkcionalita a omezené mozZnosti

nasledného rozsifovani systému.

Zavedeni nového standardniho systému ERP mnohdy pro zaméstnance daného podniku

znamend, ze jsou postaveni pied dosud nezndmé pozadavky. Krom¢ mnoha otazek,

souvisejicich s jednotlivymi konkrétnimi ¢innostmi, jsou zamé&stnanci podniku postaveni

pted zcela nové pozadavky na vzajemnou spolupraci uvnitf jednotlivych oddéleni a mezi

oddélenimi, nebot’ integrované softwarové systémy neznaji Zadné hranice mezi

oddélenimi. Zavedeni standardniho podnikového softwaru, pfedev§im pak klasického ERP,

znamena znacny zasah do stavajiciho usporddani podniku, ktery obvykle nelze piekonat
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bez konfliktli. Z tohoto divodu je vybér vhodné strategie obzvlasté citlivym a pro dalsi

pribéh projektu dilezitym tkolem vyzadujicim podporu a ucast vedeni podniku [10].

I proto by méla stat v popiedi zdjmu z hlediska celého podniku otazka uziti IS
v produktivnim provozu, a to jiz od jeho implementace. Jako néstroj pro sledovani denniho
provozu systému se nabizi jiz zminény model bez ohledu na velikost podniku a také zpétna
vazba na pouzivani IS od jeho uzivatelii, nebot’ pravé jejich dojem by mél byt hlavnim

faktorem pii vyhodnocovani produktivniho provozu IS ze strany podniku.

3.3 Cloud computing v provozu informacnich systémii

Pojem ,,cloud computing* ptedstavuje poskytovani IT sluzeb, tj. infrastruktury i spravy
dat, prostfednictvim komunikacni sité¢ (napf. Internetu). Da se vymezit jako outsourcing IT
sluzeb spojeny s péci o data. V soucasnosti existuji tfi modely definujici IT sluzby

zahrnuté v cloudu [12]:

» Infrastructure as a service (IaaS) — zakladni model poskytovani fyzického
vypocetniho prostiedi, ktery obsahuje pottebny hardware vcetné jeho konfigurace:
fyzické nebo virtudlni servery, datova ulozisté, sitova infrastruktura. V tomto
modelu je uzivatel zodpovédny za instalaci a spravu operacnich systémi a vysSich
vrstev.

» Platform as a service (PaaS) — rozsifeny model poskytovani vypocetni platformy
jako sluzby. Vypocetni platforma typicky obsahuje komponenty pro stavbu
aplikace, jako jsou operacni systém, databazovy systém, webovy server nebo jiné
aplikace.

» Software as a service (SaaS) — model poskytovani aplika¢niho software jako
sluzby. UZivatel vétSinou nema ptimy pfistup k infrastruktute ani znalosti o pouZité

infrastruktufe a platformé.
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Obr. ¢. 5: Architektura sluzeb zarazenych v cloudu podle jednotlivych modelii [12].

Neékdy se lze také setkat s oznacenim ,,IT as a service* (ITaaS), které zastfeSuje vSechny

uvedené modely.

Modely cloudu lze rozd¢lit také podle vlastnictvi:

» vefejny cloud — sluzby jsou nabizeny a zaroven sdileny mezi navzijem
nesouvisejicimi uZivateli;

» privatni cloud — privatni cloud, ktery je poskytovan v ramci jedné organizace a
vétSinou je touto organizaci i vlastnén a administrovan; a

» hybridni cloud — hybridni cloud je kombinace obou vyse uvedenych piistupti, napf.
model privatniho cloudu propojeny s vefejnym — v bézném provozu jsou sluzby
provozovany v privatnim cloudu, v pfipadé potieby jsou piesunuty do vetejného

sektoru.

Takovyto pfistup k provozu informacniho systému se da uplatnit i v oblasti ERP systémi.
Nicméné objevuje se zde velké riziko spojené predevsim se sdilenim dat a jejich
umisténim mimo spravu vlastnika. ReSeni pomoci cloudu funguje v soudasné dobé na
vzajemné divére, protoze piistup k bezpecnosti dat a rozdilnost v legislativnich Gpravach
problematiky se mezi jednotlivymi staty znacné 1isi. Stavajici trendy ve vyuziti cloudovych

feSeni pro ERP systémy hodnoti Sodomka [13].

3.4 Hlediska kvality IS/ICT

Kvalita IS/ICT je podle Molnara [3] ddna mirou, kterou IS/ICT pftispiva k vykonnosti a

efektivnosti podnikovych procest, ¢innosti a jednotlivych uzivatelt. U IS/ICT lIze

23



aplikovat obecné platna hlediska pro posuzovani kvality, kterd za kvalitni povazuji takovy
IS/ICT, ktery spliiuje pozadavky, nebo takovy, ktery je zplsobily k zamySlenému uziti

nebo ucelu.

Podle normy ISO 9000 [14] je kvalita definovana jako souhrn vsSech vlastnosti a
charakteristik produktu nebo sluzby, které jsou dulezité pro splnéni piedepsanych nebo

samoziejmych potieb.

Nicmén¢ kviili moznosti srovnani se mezi parametry kvality obecné tadi:

funk¢nost,
vzhled nebo komfort,
spolehlivost a udrzovatelnost,

trvanlivost, a

vV V V V V

bezpecnost.

Vicek [15] formuluje nasledujici hlediska uzivatelského hodnoceni informacnich soustav

(kvality IS/ICT, které¢ informace poskytuji):

» hodnoceni integrity informac¢ni soustavy, které se rozdéluje na integritu:
> informacni soustavy s okolim (vné&jsi integritu) - ta zabezpecuje relevanci
zobrazeni vnéjSich objekti reality vnitinimi objekty;
> Tloh (vnitini integritu) - ta zajist'uje, Ze datové vystupy z jedné funkce jsou
syntakticky 1 sémanticky vytvofeny tak, Ze mohou byt pfijaty jako vstupy
nasledujici funkce;
» hledisko redundance (nadbytecnosti) informacni soustavy vyjadiené poctem
,hadbyte¢nych* datovych vstupti pro jednotlivé funkce IS/ICT;
» hledisko propustnosti (vykonu) informacni soustavy vyjadifené poctem informaci za
casovou jednotku;
» hledisko uc¢innosti informacéni soustavy, které vychazi ze Shannonova konceptu
mnozstvi informace vyjadfené sloZitosti funkce, kterou tato informace aktivuje

vvvvvv

jeho predikei);
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» hledisko pohotovosti informac¢ni soustavy, kterou lze méfit ,,vzdalenosti mezi
mistem (funkci) vzniku a mistem (funkci) uziti informace, kde se délka cesty
vyjadiuje poctem zpracovatelskych mist (funkci), které lezi mezi mistem vstupu a
vystupu;

» hledisko organizovanosti informacni soustavy, které je vyjadfitelné poctem vstupt
pro kazdou ulohu (¢im vyssi je tento pocet, tim vyssi je pravdépodobnost vzniku
konfliktt); a

» a také hledisko efektivnosti informacéni soustavy, které se dale rozvadi na hledisko

nakladt, vynost, reprodukce, transformace a systémové hledisko.

Vysusil [16] klade dlraz na to, ze pfi zkoumdani kvality informacni soustavy je nutné
pfedev§im vychdzet z ucelu, pro jaky byla vytvofena. Nesmi byt vytvofena samotcelné,
ale musi slouzit systému fizeni a pfispivat k jeho zkvalitiovani a proto je nutné se v této

souvislosti zabyvat tfemi oblastmi problém1:

» informacni soustava by méla byt co nejspravnéjsim odrazem fizeni reality,
» méla by poskytovat maximalni variantnost informaci pro rozhodovani, a

» me¢la by byt optimalnim zplisobem technicky (technologicky) zabezpecena.

Dale upozoriiuje, Ze je tieba se zaméfit pfedev§im na diagnostické metody, které by
odhalily nedostatky v informacnich soustavach, a tim urcily jejich kvalitu. Je vcelku

v

pfirozené, ze s ohledem na velké mnoZstvi aplikaci informac¢nich soustav v
nejrozmanitéjSich oblastech lidské Cinnosti, neni mozné stanovit jeden jediny hodnotici
systém kvality, ale Ze u kazdého jednotlivého pfipadu je tfeba aplikovat kontingencni
princip podminénosti hodnoticich hledisek specifikdm uZziti informacni soustavy. Pro
oblast primyslovych podnikli nicmén¢ navrhuje Vysusil [16] tfi kategorie charakteristik v

souladu s vySe uvedenymi oblastmi problémii:

1. Soubor charakteristik tykajicich se spravnosti zobrazeni priitbéhu realného procesu,
a to rad informace, obsah informace, rozsah informace a frekvence informace.

2. Soubor charakteristik vyjadfujicich kvalitu informaci pro fizeni, a to podle toho,
zda informace vznikla jako vysledek optimalizacnich a/nebo bilanénich propoctd,
metodami podilové analyzy, ekonometrie, matematické statistiky, metodami

grafickymi nebo neformalizovanymi, pfipadné metodami ostatnimi.
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3. Soubor charakteristik vyjadfujicich konzistenci a integrovanost informacnich
soustav, coz souvisi piedevSim s optimalnim vyuzitim informacnich a
komunikac¢nich technologii, které se aplikuji pfedevsim na pozadavek konzistence a

integrity kalkula¢nich veli€in v priimyslovém podniku.

Jiné vyjadfeni kvality IS/ICT pouzivda Moos [17], a to konkrétné¢ pojem informacéni
ekologie, jakozto ukazatele kvality informacniho prostiedi. Potvrzuje vySe VIckem
uvadéna hlediska a mezi dulezité faktory, které ovliviiuji kvalitu informac¢niho prostiedi,
zatazuje predevSim presnost zobrazovani prvkl realného svéta a jejich vazeb do
informacniho prostiedi a ucinnost plisobeni na objekty redlného svéta v oblasti objekti,
systémi a procest. Za hlavni objekt zkoumani informacni ekologie pak Moos povazuje
identifikaci faktort, které poSkozuji informacni prostiedi, a tim snizuji jeho kvalitu. Za tim
ucelem doporucuje zaméfit se predevsim na kvalitu informacnich zdroji, které by mély byt

spolehlivé, neobsahovat redundantni prvky a byly pohotové.

3.4.1 Kvalita IS/ICT z uzivatelského pohledu

Vykonnost podnikovych procesti je podstatné ovlivnéna praci uzivateli a dosazenim
takové kvality IS/ICT, ktera plné uspokojuje jejich potteby. Obecné se predpoklada, ze
existuje Uzka souvislost mezi kvalitou informaci poskytovanych uZivateli prostfednictvim
IS/ICT a kvalitou fizeni. Také lze obecné predpokladat, Ze nekvalitni IS/ICT nebude
poskytovat uZivateli kvalitni informace a naopak. V neposledni fadé€ je tfeba zvazit fakt, ze
kvalita neni né¢jaka fyzikalni veli€ina, ktera se d4 zméfit, ptipadné vyjadiit né¢jakym cCislem,
ale ze se jednd o pestry souhrn vlastnosti, podle kterych uzivatel usoudi, Ze tato informace
jakozto produkt/sluzba IS/ICT je kvalitnéj$i neZ jind. Navic je tfeba pocitat s tim, Ze se
uzivatelské ndzory na kvalitu informace mohou s Casem ménit a to dost vyrazné. UZivatel
(zédkaznik) je konecnym a Casto 1 okamZzitym hodnotitelem kvality a arbitrem ve sporech,

co je kvalitn&jsi a co je mén¢ kvalitni.

Uzivatel obycejné posuzuje kvalitu IS/ICT zhlediska obsahu a formy prezentace

informaci, na coz také poukazuje Molnar.

Z hlediska obsahu pozaduje uZivatel pro informace parametry jako:
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vyznamnost pro dany ucel,
dostate¢nou piesnost,
dostate¢nou kompletnost,

pfimétenou detailnost, a

YV V. V V V

¢erpani ze spolehlivych zdroja.

Z hlediska formy prezentace posuzuje, zda jsou informace srozumitelné piijemci a

predavany:

» spravnym osobam,
» vcas z hlediska okamzikl jejich potieb, a

» vhodnym zplsobem.

Formaln€¢ jsou vySe uvedend wuzivatelska hlediska casto vyjadiovana, ptipadné
transformovéna, do ukazateli technologickych, podle kterych je mozné vice formalizovat
systém hodnoceni kvality IS/ICT. Potom je hodnoceni kvality IS/ICT formaln& provadéno

prevazné v nasledujicich kategoriich [3]:

» Spolehlivost aplikaci IS/ICT, ktera je dana mirou dosazitelnosti a pouzitelnosti
aplikaci v potfebnou dobu a jejich vystuptli dle stanoveného harmonogramu. DalSim
kritériem je pak rychlost odstrafovani piipadnych problémi, které snizuji
spolehlivost.

» Dostupnost aplikaci IS/ICT, ktera je charakterizovana rozsahem zpracovani
vrealném case, doba odezvy pii vyzaddani informace a moZnosti pfistupu
k historickym datiim.

» Integrita a komplexnost aplikaci IS/ICT, kterd je dana stupném korektnosti a
integrity dat, jejich aktudlnosti a synchronizaci.

» Bezpecnost aplikaci IS/ICT, podle toho, jak a jakym zplsobem aplikace zamezuji
neautorizovanym piistupiim k informacim.

» Snadnost uzivani aplikaci IS/ICT, coz zahrnuje hlediska jako jednoduchost,
flexibilita, odolnost proti ndhodnym chybam, mozZnost individudlni konfigurace a

fadu dalSich charakteristik z kategorie ,,uzivatelské privétivosti®.
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3.4.2 Kvalita IS/ICT z technologického/technického pohledu

Technické hledisko je neoddélitelnou soucasti hodnoceni IS/ICT, i kdyz je pro uzivatelské

utvary zdanlivé nepodstatné. Postihuje aspekty podmiiiujici ispé$né provozovani a udrzbu

aplikace IS/ICT, a tim 1 dosazeni kvality z hlediska uzivatel. NejvyznamnéjSimi

kategoriemi pro hodnoceni z tohoto pohledu jsou [3]:

>

Provozni aspekty zahrnujici snadnost uzivani v trvalém provozu, tj. zejména Groven
podpory pro priabézné sledovani provoznich charakteristik a feSeni problémovych
stavil a Groven naroki na rutinni obsluhu.

Aspekty udrzby zamétené na vhodnost pro dlouhodobé pouzivani aplikace IS/ICT,
pii kterém je tieba upravovat a rozsifovat jeji funkcnost. Je hodnocena napiiklad
komplexnost, kvalita dokumentace, vicendsobna pouzitelnost komponent a
moznosti testovani.

Architektura fteSeni, ktera uzce souvisi s dosazenim dlouhodobé stability a
spolehlivosti IS/ICT. Vhodnymi kritérii jsou zejména pienositelnost na rizna
systémova prostiedi, rozSifitelnost pro vétsi rozsah dat 1 uzivatell, vzdjemna

kompatibilita a propojitelnost a bezpecnostni aspekty.

Pro praktické vyuziti pak Molnar jmenuje ¢asto pouzivané charakteristiky technologické

kvality IS/ICT, jako jsou napf-.:

A\

presnost, tj. systém se chova tak, jak bylo urc¢eno pfi specifikaci jeho funkeci,
spolehlivost, tj. systém vykazuje minimum vypadkaii,

robustnost, tj. systém se chovd ,,rozumné* 1 za krajnich podminek, které nebyly
uvazovany pii jeho specifikaci,

efektivnost, tj. systém uziva pocitacové zdroje ekonomicky a ma vyvazené naklady
s prichodnosti a dobou odezvy,

Skalovatelnost, tj. schopnost systému byt spustény ,,rozumnou* dobu na pocitacich
s riznym vykonem,

pfenositelnost, tj. systém miiZze byt spustény na riznych platformach (HW, SW),
aniZ by ztratil své funkce,

propojitelnost, tj. schopnost systému existovat a spolupracovat s jinymi systémy,
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» udrzovatelnost, tj. systém muze byt snadno ménén podle dodatecnych pozadavki
uzivateld, a

» verifikovatelnost, tj. vlastnosti systému mohou byt snadno ovéfeny.

Kazda z vyse uvedenych charakteristik by méla byt v podniku systematicky sledovana a
vyhodnocovéana, a to zejména z hlediska jejiho dopadu na efektivnost IS/ICT (na vydaje a

piinosy).

3.4.3 Vydajova stranka IS/ICT

Obycejné¢ nema smysl sméfovat vydaje do IS/ICT v absolutnich C¢islech, protoze
vypovidaci schopnost takového tidaje je velice nizkd, pokud neni zndmo nic o velikosti
podniku, jeho charakteru a historii. Smysl maji jenom pomérové ukazatele, pomoci kterych

lze srovnéavat podniky mezi sebou a u kterych ma smysl sledovat vyvoj v €ase [3].

Nejcastéji se sleduji napf-.:

» roc¢ni vydaje (rozpocet) na IS/ICT jako procento celkového ro¢niho obratu, piijmu,
trZzeb podniku,

» rocni vydaje (rozpocCet) na IS/ICT jako procento celkovych rocnich vydaja
podniku,

» ro¢ni mzdové vydaje na IS/ICT jako procento celkovych ro¢nich vydajii na mzdy a

platy,

pomér mezi vydaji na HW, SW a sluzby IS/ICT,

ro¢ni vydaje na IS/ICT na pracovnika (fidici a THP pracovnici),

procento vySe rocnich investic do IS/ICT z celkového objemu ro¢nich investic,

vV V VYV V

procento ,,zlstatkové hodnoty* investic do IS/ICT z ro¢niho obratu.

Zadny z téchto ukazateléi sim o sob& nic moc neznamena a nizkd nebo vysoka hodnota
nekterého z nich nemusi byt vzdy Spatna nebo dobra. Kazdy z téchto ukazatelti a zejména
jeho trend je nutno interpretovat v zavislosti na momentalni situaci v podniku a jeho

strategickych zamérech. Dilezit¢ je také sledovani trendl v rozdé€leni nékladd do
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jednotlivych kategorii, které odpovida dosazenému stupni vyuziti IS/ICT v dané
organizaci. Kromé toho se kazdy z téchto ukazatell musi pouzivat velmi opatrné, protoze
nekteré vydaje na IS/ICT jsou skryté v dasledku jejich mozné Siroké distribuce jak po
riznych podnikovych utvarech, tak i pod riznymi Gcetnimi polozkami (napt. vydaje za

sluzby, provoz kancelafi, ndkup za hotové, Skoleni).
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4. STAVAJICI STAV NORMALIZACE JAKOSTI SOFTWARE A JEJi
MERENI

Zéakladni myslenkou celé normalizace systému fizeni jakosti je definovat minimalni
skupinu soucésti systému jakosti a jejich propojeni, kterd zaruCuje, ze organizace je
schopna fidit jakost svych vyrobkl a sluzeb, a na zdkladé splnéni pozadavkl na jakost
jednotlivé firmy certifikovat. To umoziuje odbératelim orientovat se na firmy, u kterych
maji znacnou jistotu, ze jim budou schopny dodavat vyrobky (software) po dlouhou dobu
na zajisténé urovni jakosti, a na druhou stranu firmdm spliujicim pozadavky norem

ziskavat nové zakazniky [18].

Mezinarodni normy pro systém jakosti byly uréeny hlavné pro primyslovou vyrobu, coz

ovSem nebrani jejich pouziti pro vyvoj software.

Vanicek [19] vymezuje technickou normu jako spolecné dohodnuty piedpis pro technicky

nebo technicko-ekonomicky stav néjaké entity nebo pribéh n¢jakého jevu.

V oblasti IS/ICT se celosvétové normy piebiraji do evropské normalizace beze zmén.
V tuzemsku pisobici Utad pro technickou normalizaci, metrologii a statni zkusebnictvi
(UNMZ) vystupuje pii rozvoji standardizace na poli IS/ICT pouze v roli piejimatele

mezinarodnich norem.

Mezi vyznamné aktualni normy pro oblast kvality IS/ICT lze zafadit pfedevS§im normu a
technické zpravy CSN ISO/IEC 9126, normy CSN ISO/IEC 14598 a normu CSN ISO/IEC
15939. Norma CSN ISO/IEC 12119 ,Informaéni technologie — Softwarové baliky -
Pozadavky na jakost a zkouSeni®, ktera byla zaméfena na softwarové produkty nabizené a

dodavané masové, byla zruSena bez ndhrady.
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4.1 Norma a technické zpravy rady CSN ISO/IEC 9126

Tato fada norem obsahuje jak samotnou normu CSN ISO/IEC 9126-1 , Informaéni
technologie — Jakost softwarového produktu — Model jakosti, kterd popisuje model jakosti

software zminovany pozd¢ji, tak i tfi navazujici zpravy:

> TR ISO/IEC 9126-2 Informaéni technologie — Jakost softwarového produktu — Cast
2: Vnéjsi metriky,

> TR ISO/IEC 9126-3 Informaéni technologie — Jakost softwarového produktu — Cést
3: Vnitini metriky, a

> TR ISO/IEC 9126-4 Informaéni technologie — Jakost softwarového produktu — Cast
4: Metriky pro jakost uziti.

Tyto zpravy obsahuji navrhy jednotlivych typti mér pro atributy jakosti.

4.2 Normy CSN ISO/IEC 14598

V této fadé norem se pojedndva o postupech pifi hodnoceni jakosti produktu [20]. Jejim
iplnym nazvem je CSN ISO/IEC 14598 ,,Informaéni technologie — Hodnoceni produkti® a

obsahuje Sest ¢asti:

Obecny piehled,
Planovani a fizeni,
Postup pro projektanty,
Postup pro akvizitéry,

Postup pro nezavislé hodnotitele, a

YV V. V V V VY

Dokumentace vyhodnocovacich postupt.

4.3 Norma CSN ISO/IEC 15939

Tato norma se tykd obecnych principii méfeni vSech vlastnosti (atributl) softwaru a
systtmu a ma uplny nazev ISO/IEC 15939 ,Informacni technologie — Softwarové
inZzenyrstvi — Proces méfeni softwaru®. Jak uvadi Vanicek [21], zavadi pfesnou
terminologii do oblasti méteni a popisuje jednotliva pravidla a nutné aktivity, které je tieba

pfi méfeni zajistit, a pozadavky na to, aby méteni bylo korektni.
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4.4 Modelovani jakosti software

Jakost produktu vymezuje norma ISO 9000 [22] jako souhrn podstatnych vlastnosti
produktu, které urcuji miru uspokojeni danych (obecné o¢ekavanych) a stanovenych potieb
uzivatele produktu, v pfipadé¢ uziti produktu stanovenym zpiisobem. Produkt norma
popisuje jako vysledek procesu. Proces je poté definovan jako soubor vzijemné

souvisejicich nebo vzajemné plsobicich ¢innosti, ktery preménuje vstupy na vystupy.

Jakost lze posuzovat bud’ na zdkladé¢ zkoumani produktu samotného, nebo na zaklad¢

pouzivani tohoto produktu. Podle toho se jakost ¢leni na druhy [19]:

» vnitini, kterou se mini souhrn podstatnych vlastnosti produktu, které urcuji jeho
schopnost uspokojovat stanovené a dané potieby pii pouzivani za stanovenych
podminek, a

» vnéjsi, kterd predstavuje rozsah uspokojovani stanovenych a danych potieb

ptislusnym produktem pii jeho pouzivani za stanovenych podminek.

Mezinarodni normy kromé tohoto rozdéleni vymezuji i pojem jakost uziti (,,jakost pfi
pouzivani‘). Softwarovy produkt totiz nemuize byt k uspokojeni potieb uzit nikdy sam o
sob¢, ale vzdy pouze vramci néjakého systému, ktery zahrnuje 1 hardware, data,
organiza¢ni opatfeni a uzivatele, ktefi s nim pracuji. Do disledku vzato jakost je vzdy
vlastnosti celého systému, protoze pouze ten, jako celek, uspokojuje nase potieby. Pouze
pusobeni systému jako celku Ize zkoumat. Pravé to, jak systém jako celek uspokojuje

potfeby uzivatelll, se nazyva jakosti uziti.

Hodnoceni informac¢niho systému jako celku lze zajistit kvalitativnimi charakteristikami,

které O’Brien [23] charakterizuje jako ,atributy kvality”. Rozd¢€luje je podle tii dimenzi na

typy:

» obsahové (pfesnost, zavaznost, uplnost, ucelnost, vhodny zabér, moznost byt vyuzit
k pozadovanym informac¢nim naroktim),
» cCasové (vCasnost, pozadovand doba dostupnosti a frekvence poskytnuti, aktualnost

informace), a
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>

formy (srozumitelnost, potfebnd podrobnost, pozadovana zataditelnost, zplsob

prezentace, zplsob poskytnuti).

Mezi charakteristiky jakosti informacnich systémd, které uvadi norma 9126-1 [24], se tadi:

YV V V V V

funk¢nost,
bezporuchovost,
pouzitelnost,
ucinnost,
udrzovatelnost, a

pfenositelnost.

Jednotlivé charakteristiky 1ze definovat nasledovné:

funkénost je vymezena jako schopnost informaéniho systému nebo softwarového
produktu obsahovat funkce, které zabezpecuji pfedpokladané nebo stanovené
potieby uzivatele pfi pouzivani systému za stanovenych podminek;

bezporuchovost je vymezena jako schopnost informacniho systému nebo
softwarového produktu zachovat specifickou Groven vykonu pii pouzivani systému
za stanovenych podminek;

pouzitelnost je vymezena jako schopnost informacéniho systému nebo softwarového
produktu byt srozumitelny, se snadno naucitelnou obsluhou a atraktivni pfii
pouZivani za stanovenych podminek;

ucinnost je vymezena jako schopnost informaéniho systému nebo softwarového
produktu poskytovat potfebny vykon vzhledem k mnozstvi pouzitych zdroju pii
pouzivani za stanovenych podminek;

udrzovatelnost je vymezena jako schopnost informa¢niho systému nebo
softwarového produktu byt modifikovan. Modifikace zahrnuji opravy nedostatkd,
vylepSovani a adaptaci vzhledem ke zméndm prostiedi, zméndm pozadavkl a
zménam funkéni specifikace;

prenositelnost je vymezena jako schopnost informacniho systému byt pienesen

z jednoho prostiedi do jiného.
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wewrs

vnéjsi a vnitini jakost

funkcnost bezporuchovost pouzitelnost ucinnost
vhodnost zralost srozumitelnost chovani v case
presnost odolnost proti zvladnutelnost vyuziti zdrojt

vadam

interoperabilita provozovatelnost
(schopnost obnovitelnost
spoluprace) atraktivnost
bezpecnost dat
soulad soulad soulad soulad u¢innosti
funk¢nosti bezporuchovosti pouzitelnosti

» podcharakteristiky funk¢nosti:

> funkcni pfiméfenost,

> presnost,

> schopnost spoluprace,

> bezpecnost, a

> shoda ve funk¢nosti.

» podcharakteristiky bezporuchovosti:

> zralost,

> odolnost vici vadam,

> schopnost zotaveni,

> shoda v bezporuchovosti.

» podcharakteristiky pouzitelnosti:

> srozumitelnost,
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udrzovatelnost prenositelnost
analyzovatelnost adaptabilnost
zménitelnost instalovatelnost
stabilita koexistence
testovatelnost nahraditelnost
soulad soulad
udrzovatelnosti prenositelnosti

Obr. ¢. 6: Model jakosti pro vnéjsi a vnitini jakost [24].

Vanicek [19] konstatuje, ze tyto charakteristiky vrhaji na hodnoceni jakosti pfili§ hruby

pohled, a proto byly dohodnuty nésledujici podcharakteristiky jednotlivych charakteristik:




> naucitelnost,
> provozovatelnost,
> atraktivnost, a
> shoda v pouzitelnosti.
» podcharakteristiky u¢innosti:
> Casové chovani,
> vyuziti zdroj, a
> shoda v Gc¢innosti.
» podcharakteristiky udrzovatelnosti:
> analyzovatelnost,
> méfitelnost,
> stabilnost,
> testovatelnost, a
> shoda v udrzovatelnosti.
» podcharakteristiky pienositelnosti:
> prizpusobitelnost,
> instalovatelnost,
> slucitelnost,
> nahraditelnost, a

> shoda v pfenositelnosti.

Norma 9126-1 [24] jednotlivé podcharakteristiky definuje nasledovné:

» funkcni pfiméfenost je vymezena jako schopnost poskytovat funkce pro zajisténi
specifikovanych uloh a cild uzivatele;

» presnost je vymezena jako schopnost poskytnout spravné a pozadované vysledky
s potfebnou trovni pfesnosti;

» schopnost spoluprace je vymezena jako schopnost spolupracovat s jednim nebo
nékolika jinymi specifikovanymi systémy;

» bezpecnost je vymezena jako schopnost chranit informace a data tak, aby
neautorizovana osoba nebo systém neméla moznost je ¢ist nebo modifikovat a
pfitom autorizovanym subjektim nebyla odepiena stanovenda uroven piistupu

k datlim;
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zralost je vymezena jako schopnost systému vyvarovat se porucham (selhdnim)
v disledku zavad systému nebo disledky takovychto selhani minimalizovat;
odolnost vii¢i vadam je vymezena jako schopnost systému zachovat si pfi selhani
systému nebo pii nedodrzeni pozadovaného rozhrani ze strany uzivatele urcitou
uroven vykonu (poskytovanych sluzeb);

schopnost zotaveni je vymezena jako vlastnost systému obnovit Grovenn vykonu a
zachovat data po odstranéni poruchy;

srozumitelnost je vymezena jako vlastnost systému, kterd umoziiuje uzivateli
rozhodnout, zda se systém hodi pro feSeni jeho problémd, jak je mozné jej uzit pro
feSeni jednotlivych uloh a za jakych podminek. Je charakterizovana mirou usili,
které je potfeba pro to, aby uzivatel porozumél tomu, co mize od systému
ocekavat;

naucitelnost je vymezena jako vlastnost sytému, charakterizovand mirou usili, které
je tieba vynalozit pro rutinni vyuzivani jeho moznosti;

provozovatelnost je vymezena jako vlastnost systému usnadiiujici jeho obsluhu a
fizeni rutinni prace se systémem;

atraktivnost je vymezena jako schopnost systému umoznit piijjemnou obsluhu a
ucinit uziti systému pritazlivym;

casové chovani je vymezeno jako schopnost systému zajistit pozadovanou
propustnost uloh za dané casové obdobi, dobu vypoctu ulohy nebo odezvu systému
pii pouZzivani systému za danych podminek;

vyuziti zdrojii je vymezeno jako schopnost systému zajistit pozadované funkce
pfiméfenym poctem typli a mnoZstvim a rozsahem uZitych zdroji, které jsou
potieba k zabezpeceni systému,

analyzovatelnost je vymezena jako schopnost systému usnadnit nalezeni vady
v ptipad¢ vyskytu poruch a schopnost urcit, co ma byt zménéno, aby byla vada
odstranéna;

zménitelnost je vymezena jako schopnost systému usnadnujici provedeni
modifikace;

stabilnost je vymezena jako schopnost systému zabranit nezadoucim disledkiim
provedenych modifikaci;

testovatelnost je vymezena jako schopnost systému zabezpecit snadnou validaci po

provedeni modifikace;
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pfizpusobitelnost je vymezena jako schopnost systému byt vlastnimi prostfedky,
které jsou jeho soucasti, v pribéhu pouzivani pfizpisoben riznym prostiedim, ve
kterych ma byt vyuZzivan;

instalovatelnost je vymezena jako vlastnost systétmu byt zaveden tak, aby
vyhovoval pouziti a praci v konkrétnim prostredi;

sluCitelnost je vymezena jako schopnost systému pracovat dohromady s jinymi
systémy ve spole¢ném prostiedi a vyuzivat jeho spole¢né zdroje;

nahraditelnost je vymezena jako schopnost systému nahradit funkci jinych systémi,
uréenych pro stejny ucel a pracujicich ve shodném nebo podobném prostiedi;

shody ve funk¢nosti, v bezporuchovosti, v pouzitelnosti, v uéinnosti,
v udrZovatelnosti a v pfenositelnosti jsou vymezeny jako schopnosti pracovat ve
shodé¢ snormami, standardy, zdkony, konvencemi a zvyklostmi obvyklymi

v prostiedi, ve kterém je systém nebo produkt vyuzivan.

4.5 Jakost uZziti a jeji charakteristiky

Pfi hodnoceni jakosti uziti se neposuzuje na rozdil od vySe zminéného modelu jakost

produktu jako takového, ale jakost procesu jeho pouziti. Pfedstavuje sama o sob¢ zvlastni

model jakosti, ktery zahrnuje pohled uzivatele systému ziskany pouzitim v konkrétnim

prostiedi.

Podle normy 9126-1 [24] se za jeji charakteristiky povazuji:

YV V VYV V

efektivnost,
vykonnost (produktivita),
zabezpeceni (bezpecnost) a

uspokojeni.

Jednotlivé charakteristiky norma poté vymezuje nasledovné:

>

efektivnost je vymezena jako schopnost systému =zajistit v daném kontextu

stanovené cile Gplné a ptesng;
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» vykonnost je vymezena jako schopnost systému v daném kontextu zabezpecit
efektivnost s pfimétenymi zdroji;

» zabezpeCeni je vymezeno jako schopnost systému dopustit pouze piijatelnou
uroven rizika ohrozeni lidi, prostfedi, majetku nebo obchodnich z4jmi pfi pouziti
systému v daném kontextu;

» uspokojeni je vymezené jako schopnost systému uspokojit v daném kontextu

pouziti uzivatele.

Jakost pFi pouZivani

efektivnost produktivita bezpecnost uspokojeni

Obr. ¢. 7: Model jakosti pro jakost pri pouzivani [24].

4.6 Atributy modelii jakosti

Atributy predstavuji jest¢ jemnéjSi pohled na jakost nez jeji podcharakteristiky. Jsou
definovany jako meéfitelné fyzické nebo abstraktni vlastnosti entity [19]. Jeden atribut
zpravidla ovlivituje vice podcharakteristik jakosti, casto i podcharakteristik zahrnutych do

ruznych charakteristik jakosti.

Atributy lze rozlisit podle vztahu ke druhu jakosti na:
» vngjsi atributy jakosti,
» vnitini atributy jakosti, a

» atributy jakosti uziti.

Vnitini 1 vngj$i atributy jakosti musi byt méfitelné, atributy jakosti uziti jsou casto

kvalitativniho typu, tudiz u nich tuto podminku nelze vzdy splnit.

Vztah charakteristik, podcharakteristik a atributi neni podmnoZzinového typu. Existuji

atributy, které lze zafadit zdrovenl do riznych podcharakteristik nebo i charakteristik.
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Kromé toho se také vyskytuji podcharakteristiky, ale i charakteristiky vzajemné se mezi

sebou prekryvajici.

atribut

podcharakteristika

charakteristika

Obr. ¢. 8: Charakteristiky, podcharakteristiky a atributy jakosti [10].

4.7 Méreni kvality software

Mira (historicky také metrika) je podle normy 9126-1 [24] vymezena jako konkrétné
definovand metoda méfeni a definovany rozsah méfeni. Jedna se o meéfitelny ukazatel
pouzity pro stanoveni kvality, kvantity a finan¢ni kategorie (napt. ndklad nebo cena). Dale
predstavuje ukazatel vykonnosti, jenZ je tmelem pro spojeni individudlniho a tymového

usili pro dosazeni stanovenych cill.

Informacni model méfeni zndzornuje vztah atributd entit, métitelnych pojmu, zakladnich a
odvozenych mér, indikatord a informacnich potieb vzhledem k informa¢nimu produktu.

Zminovan je v normé 15939 [25].

Atribut zde ptfedstavuje vlastnost vztahujici se k informac¢nim pottebam. Zakladni mira je
vymezena jako proménnd piifazend hodnoté jednoho atributu s pouzitim metody métent,
odvozena mira jako proménnd piifazena hodnoté dvou nebo nékolika hodnot zdkladnich

mér s pouzitim funkce méfeni a indikator jako proménnd pfifazend hodnoté zékladnich
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a/nebo odvozenych mér s pouzitim modelu (analyz). Kone¢n¢ informacni produkt je

formulovan jako vystup procesu méteni, ktery uspokojuje informacni potieby.

____________________________________________________________________________

Interpretace >

Indikator

—
Model (analyzy) >

Metitelny pojem Odvozena mira Odvozena mira

—

Funkce méfeni

Zakladni mira Zakladni mira

T~ T

Metoda @ Metoda w

Obr. ¢. 9: Klicoveé vztahy v informacnim modelu mereni [25].
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Ptiklady mér modelu jakosti uziti uvadi technicka zprava ¢. 4 normy 9126 [26]:

Charakteristika Mira

Efektivnost ulohy

Efektivnost Dokonceni tlohy

Frekvence chyb

Cas ulohy (pomérna doba trvani tlohy)

Efektivita ulohy

Produktivita Ekonomicka produktivita

Podil produktivity

Relativni uzivatelska efektivita

Zdravi a bezpecnost uzivatele

Bezpecnost lidi ovlivnénych pouzivdnim systému

Bezpecnost -
Ekonomické poskozeni
Poskozeni SW
Stupnice uspokojeni
Uspokojeni Dotaznik uspokojeni

Rozvaznost uziti

Tab. ¢. 2: Priklady mer ve vztahu k charakteristikam kvality uziti [26].

Popis vybranych mér uvadi norma nésledovné:

> Efektivnost ulohy

Jaka ¢ast ulohy je dokoncena korektné?

M1=11-SAl, ()

kde A; je proporéni hodnota kazdé komponenty tlohy, ktera chybi na vystupu.

> Pomérna doba trvani ulohy

Jak dlouho trva dokoncit ulohu?

X=Ta/Tb (2)

kde Ta je celkovy ¢as straveny ¢ekanim, Th je doba vykondvani ulohy.

42



> Zdravi a bezpecnost uzivateli

Jaky je vyskyt probléma tykajicich se bezpecnosti a zdravi mezi uzivateli?

X=A4/B (3

kde A je pocet uzivatel, ktefi ohlasili problémy bezpecnosti nebo zdravotni problémy

spojené se SW a B je celkovy pocet uzivateld.

» Dotaznik uspokojeni

Jak je uzivatel spokojen se specifickymi vlastnostmi SW?

X=A )

kde A jsou odpovédi v dotazniku.

Uvedené piiklady mér s jejich vybranymi popisy se jevi jako pfili§ obecné. Existuje fada
dalSich navrhit mér pro kvalitu uziti, ovSem pfi jejich hodnoceni se dojde ke stejnému
zavéru. Navrhy mér vnitini a vnéjsi kvality popisuji technické zpravy €. 2 a 3 normy 9126

[26, 27].

4.8 Hodnoceni efektivnosti IS/ICT pomoci mér [27]

Pojem mira se pouziva v souvislosti shodnocenim a méfenim vykonnosti, at jiz
celopodnikové nebo konkrétni dil¢i oblasti (fizeni IS/ICT). Lze ji charakterizovat jako
presné¢ vymezeny finan¢ni nebo nefinancni ukazatel nebo hodnotici kritérium, které je
pouzivano k hodnoceni trovné efektivnosti konkrétni oblasti fizeni podnikového vykonu a

jeho efektivni podpory prostiedky IS/ICT.

Skupina mér sdruzenych za urCitym cilem (tzn. vztahujicim se ke konkrétni oblasti,

procesu nebo projektu) se poté oznacuje jako ,,portfolio mer®.

Miry slouZi jako nastroj hodnoceni efektivnosti a vykonnosti, zejména se zamétenim na:
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cile,
kritické faktory uspéchu,
procesy,

aktivity, a

YV V. V V V

vykonnost zdrojt.

Obecné se mira da kategorizovat podle nésledujicich nejcastéji uplatiovanych hledisek do

Ctyf Grovni:

urovef 1 aroven 2 aroven 3 aroven 4

je ukazatel hodnoceni efektivnosti a vykonnosti: finanéni - sleduje: absolutnivelitiny

pomérové ukazatele

nefinanéni

Eleni se dle drovné fizeni: strategické

taktické

operativni

je vymezena pro: perspektivy DSC

procesy

funkéni oblasti

umoinuje: hodnoceni cild

optimalizaci procesd

provazani viech drovni fizeni

nastaveni pravidel vztahd: dodavatel - podnik

zakaznik - podnik

zaméstnanec - podnik

podporu rozhodovani

snizeni rizika

v informatice se aplikuje pro oblast hodnoceni efektivnosti: UZiti 15/1CT: interni
externi: outsourcing
outhosting
provozu IS/ICT
inovace IS/ICT
vyvoje SW
ma tyto atributy: nazev a identifikace
definice (vzorec)
vlastnik
dimenze
vychozia cilova hodnota
zdroje pro méfeni dat
postupy méfeni
postupy ovEfovani
padle ,tvrdosti": twrda: interni
externi
diskrétni
kontinualni: vysledkové
vykonové
mékka: interni
externi
diskrétni
kontinualni

Tab. ¢. 3: Obecna hlediska kategorizace mer [27].
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KaZzda mira je charakterizovana nasledujicimi vlastnostmi:

YV V.V V V V V V

nazev a identifikace;

algoritmus, resp. vzorec (tyka se tvrdych metrik);

definice (tyké se mekkych mér);

vlastnik;

dimenze (mérné jednotka, organizacni jednotka, casové obdobi, ...);

vychozi a cilovou (pozadovanou) hodnotou;

zdroje dat pro méfent;

meéfeni (postup, zplisob, periodicita, harmonogram, odpovédnost a vykazovani
vysledki); a

ovéfovani (postup, zpusob, periodicita, odpovédnost a vykazovani vysledkl

ovéfovani spravnosti méfent).

Mezi obecné platné kritické faktory uspéchu pro nasazeni mér do oblasti fizeni informatiky

a hodnoceni efektivnosti a ptinosi IS/ICT se fadi:

existence podnikové a informacni strategie,
poznani zakladnich vlastnosti mér,
hodnoceni na zakladé mérenti,

znalosti a dovednosti pro praci s mirami, a

zdravy rozum.

Spole¢né s témito faktory, majicimi charakter doporucenych pravidel, plati alesponl tii

komplementarni zasady:

a)

struktura mér musi odpovidat stadiu rozvoje firmy.

b) vnékterych pfipadech vilbec neméd smysl snazZit se stanovit zvla$t miry pro

soub&zné realizované inovacéni aktivity, napt. pro BPR, inovaci IS/ICT, zavedeni
fizeni podle cili, controlling, apod. V tom piipadé¢ je vyhodné&jsi rezignovat na
méieni ,,zasluh® jednotlivych slozek inovace a miry koncipovat komplexné¢.

Nékteré oblasti nemad smysl méfit vibec, respektive je tieba dikladné zvazit
realnost méfitelnosti dané oblasti. K takovym diskutabilnim oblastem nélezi napf.

knowledge management.
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Miry maji ve skuteCnosti prifezovy charakter a stézi lze dosdhnout jednoznac¢ného
piifazeni mér do néjaké predem definované oblasti IS. Proto je tfeba brat ptifazeni miry
k dané oblasti pouze jako pracovni nastroj pro systematizaci miry. Tuto okolnost je také

tteba vzit v ivahu pfi stanoveni ,,vlastnika miry.

4.8.1 Hodnoceni kvality s vyuzitim benchmarkingu

Vhodnym komplementem miry je benchmarking, uplatnitelny vSude tam, kde je to mozné.
Plati, ze v nékterych ptipadech je pro objektivizaci zavéri hodnoceni mér benchmarking
velmi zéddouci. Pro miry obecné plati, Ze ucast treti strany na méteni a vyhodnocovani je

zadoucl.

Metoda benchmarkingu vyuziva porovnani procesi a vysledkli organizace nebo utvaru
s nejlepsimi ,,.konkurenénimi organizacemi nebo utvary s cilem nalézt nejlepsi praktiky.
Témito nejlepSimi praktikami je pak inspirovéano fizeni Gitvaru nebo organizace. Dulezitym

aspektem celé metody je jeji disledné a neustalé opakovani.

4.9 Projekt SQuaRE

Piedevs§im z diivodu roztfiSténosti problematiky modelovani, méfeni a hodnoceni jakosti
software do vice norem a jejich vzdjemné nekonzistenci byl vroce 2000 zahdjen
mezindrodni projekt s ndzvem SQuaRE (,,Service (Systems and Software) Quality
Requirements and Evaluation® — Pozadavky na jakost a hodnoceni jakosti softwaru).
V projektu je navrzen plan nové fady norem ISO/IEC, kterd ma vyhrazeno Cislovani v

rozsahu 25000 — 25900 a rozdéluje se do péti skupin:

2500n — Obecna cast

2501n — Model jakosti
2502n — Miry jakosti

2503n — Pozadavky na jakost

YV V VYV V V

2504n — Postupy pii hodnoceni jakosti
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Nasledujici schémata znazoruji vzdjemny vztah jednotlivych soucésti koncepce projektu
SQuaRE, jeji rozsifeni, jednotlivé normy podprojektu ,,Common Industry Format for

Usability* a také vazbu na ptivodni normy fad 9126 a 14598:

2501n Quality
Model Division

2503n Quality
Requirement
Division

2500n Product
Quality General
Division

General Overview
and Guide to the

2504n Quality
Evaluation
Division

SQuaRE

Planning and
Management

2502n Quality
Metrics
Division

Obr. ¢. 10: Skladba norem ISO/IEC rady 250xxx (projekt SQuaRE) [21].
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ISO/IEC 2503n: Quality ISO/IEC 2501n: Quality Model Division ISO/IEC 2504n:
e A | 25010: System and software quality models (IS) ‘ Quality Evaluation Division
25030: Quality

Requirements (IS) | 25012: Data Quality Model (IS) \ gfc?c‘leg; C(J;Jgitv Evaluation

’ 2501n: IT Service Quality Model (NP) }

25041: Evaluation Guide for
1SO/IEC 2500n: Product Quality General Divisi Developers, Acquirers and

| 25000: Guide to SQUARE (IS) Independent Evaluators (IS)

| 25000 Rev.: Guide to SQuaRE (WD)

I 25001: Planning and Management (IS)

| 25001 Rev.: Planning and Management (WD)

ISO/IEC 2502n: Quality Measurement Division 2504n: Evaluation Module (NYA)

| 25020; Measurement Reference Model (IS) \
| 25021: Quality Measure Elements (TR)=>(IS) \
| 25022: Measurement of Quality in Use (CD) |
[ 25023: Measurement of Sys & SWP Quality (CD)]
| 25024: Measurement of Data Quality (CD) |

25045: Evaluation Module for
Recoverability (IS)

25051: Requirements for quality of COTS ISO/IEC 25060 ~ 25069:
software product and instructions for testing (IS Common Industry Format for Usability

25051 Rev.: Requirements for quality of COTS JWG JTC1/SC7 and 1SO/TC159/SC4
software product and instructions for testing (DIS

Obr. ¢. 11: Architektura projektu SQuaRE a jeho podprojekty [28].

25060: General framework for usability-related information (TR)
25062: Common Industrial Format (CIF) for usability test reports (IS)
25063: Context of use description (CD)

25064: User needs description (CD)

25065: User requirements specification (NP)

25066: Evaluation report (NP)

Obr. ¢. 12: Jednotlivé normy podprojektu Common Industry Format for Usability [28].
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25000: Guide to SQuaRE (IS => WD for Rev.)

9126-1: Quality model 25001: Planning and management (IS)

25010: System and software product quality
models (IS)

25012: Data quality model (IS)
2501n: IT service quality model (NP)

25020: Measurement reference model and guide
(IS)

25021: Quality measure elements (TR => IS)

25030: Quality requirements (IS)

9126-2: External metrics

9126-3: Internal Metrics

9126-4: Quality in use metrics

14598-1: General guide

14598-2: planning and management
14598-3: Developers’ evaluation guide

14598-4: Acquirers’ evaluation guide

14598-5: Evaluators’ guide 25040: Evaluation process (IS)

25041: Evaluation guide for developers, acquires
and independent evaluators (IS

14598-6: Documentation of
Evaluation Module

14756: Measurement and rating of 2504n: Evaluation modules (NYA)

performance

25045: Evaluation module for recoverability (IS)
12119: Quality requirements and testing

25051: Requirements for quality of COTS software
product and instructions for testing (IS => DIS for Rev.)

Obr. ¢. 13: Vztah mezi normami rady SQuaRE a normami rad 9126 a 14598 [28].

Dalsi schémata ukazuji vztah fazi Zivotniho cyklu software ke skupindm norem projektu

SQuaRE a vztah dil¢ich modelil k jednotlivym soucastem informacniho systému vzhledem

k celkovému modelu kvality:

25010, 25012
Quality Model

Quality
Requirements
Specification

Design, Develop S&S Quality
& Test Process Evaluation

25030 25020~25024 25040, 25041
Quality Requirement Quality Measures Quality Evaluation

Obr. ¢. 14: Koncepce standardu rady SQuaRE [28].
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Quality Model

Product Data Quality
Quality Model Quality Model in Use Model
Human-computer syst ) ) .
I \ NPT 77 e

[ A\Y - 77

Information System / §gcondary&
Communication “indirect
System “users

-
.
-
-
-

Target Computer System Usage
Computer | | Non-target Target Target Non-target Environm
Hardware | | Software Software Data Data i p—

Other
Stakeholders

Obr. ¢. 15: ISO/IEC 25010 System/software quality model [25].

Dil¢i modely kvality uvadi ptiloha 9.1.

Z hlediska koncepce méifeni kvality softwarového produktu se v projektu SQuaRE
objevuje definice pojmu ,,Quality Measure Element (QME) oznacujici prvek meéfeni.
Vlastni miry kvality maji byt ziskavany jako funkce zavislé na téchto prvcich méfeni, které
sice samy o sobé kvalitu neméfi, ale lze je ziskat pfimo z hodnoceného software, viz

nasledujici schéma:
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/|SOIIEC 25010

System and  |,50/EC 25012
Software Product | pa¢q Quality

Quality

Composed of “m

Quality
Characteristics

0

omposed of Indicat

Subcharacteristics

ISO/IEC 25022, 23

Quallty Measure

generates

Measurement Function

are applied to

and 24

/ Quallty Measure Elements

<

Quality
.

Measurement Method ISO/IEC 25021

\ ’Property to Quantlfy‘
)

J

’ Targe-t Entity ‘

Obr. ¢. 16: Vztah mezi viastnosti ke kvantifikaci, OME a mirou kvality [28]

Pohled zaméteny na kvalitu systému jako sluzbu ptedstavuje pfipravovana norma ISO/IEC

25011 ,Information Technologies — Service Quality Requirements and Evaluation

(SQuaRE) — Service Quality model®, jejiz koncepce je znazornéna v obrazku:
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Service Quality Model

Service Product Service Quality
Quality Model In Use Model

- ™
. Y
- IS
s \ AN
P t
- vy
- 1
- \

[ w— Primary,
. = Second
Service Element/Component &indirect
People Process Technology | | Resource Useri -
Usage
| | Environment

Other stakeholders JJ

Obr. ¢. 17: Koncepce modelu kvality systému jako sluzby [28].

Vazbu mezi modelem kvality uziti normy 9126-1 a pfipravované normy 25010 ilustruje

posledni schéma:

Freedom from
Risk
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Obr. ¢. 18: Kvalita uziti - vztahy mezi normou 9126-1 a 25010 [2§].
Ze zminénych dil¢ich modeld kvality systému se jevi jako nejdilezitéjsi z
hlediska praktického uplatnéni model kvality uziti, ktery zahrnuje krom¢ samotného
softwarového produktu i vliv hardware, uzivatell, organizacnich opatfeni a dat na jeho
kvalitu. Méfeni kvality uziti je v projektu SQauRE vénovana ptipravovana norma 25022.
Referencni model méteni pak obsahuje norma 25020 ,,Measurement reference model and

guide®.

Dale se v technické zpravé ISO/IEC TR 12182 ,,Categorization of system and software

products‘ objevuje snaha o novy zplisob kategorizaci systému a softwarovych produkta.

Ptinosy projektu SQuaRE spocivaji v posileni pozice uzivatele software a také vyrobce na

trhu IS/ICT.

Mezi nedostatky lze zatadit opozd’'ovani prace na normach vzhledem k vlastnimu rychlému
rozvoji oboru (uzaviené problematiky zaostavaji). Diky tomu se soustava norem rozrusta a
stava se tak neptehlednou. Jejich potizeni se velmi prodrazuje. V soucasné dobé¢ také stale
neni vymezen konec¢ny soubor atributl a meér, ktery pfedstavuje pro modelovani a
hodnoceni jakosti software v projektu SQuaRE nejpodstatnéjsi soucast. Normy této fady
spiSe prebiraji ptivodni obsah norem ISO/IEC 9126, 14598 a 15939. Podrobnéji stav
projektu a jeho perspektivu hodnoti napt. Vanicek [21, 29].
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5. NAVRH MODELU KVALITY PRO PROSTREDI ERP SYSTEMU

Informacni systémy typu ERP zaujimaji v architektute podnikovych IS klicovou roli.
Jejich optimalni provoz ma pro podnik v trznim ekonomickém prostiedi doslova zivotni
vyznam. Ze strany uzivatell zaroveil prichdzi diky stale rostoucimu tlaku na produktivitu a
efektivitu pozadavky na kvalitu jeho uziti. V soucasné dobé ma proto otizka modelu

kvality uziti pro takovyto typ informacnich systému velkou dulezitost.

Stavajici model kvality uziti popisovany v technické zpravé ¢. 4 normy ISO/IEC 9126
[26], znazornény dale, vymezuje sice charakteristiky kvality uziti IS, ovSem opomiji blizsi
uréeni prvka kontextu jeho uziti. Pokus o zlepSeni situace se objevuje v rozpracovaném
projektu SQuaRE, jehoZ soucésti je pfipravovana norma ISO/IEC 25010, kterd zavadi
pfimo v modelu kvality uziti novou charakteristiku ,,Context coverage® spolecné
s podcharakteristikami ,,Flexibility* a ,,Context completeness®, nicméng¢ jejich specifikace

stale chybi.

Z uvedenych skutecnosti vyplyva potifeba modelu kontextu kvality uziti pro prosttedi ERP
systémi se zaméfenim na optimalizaci jeho produktivniho provozu. Autorem navrhovany
model vychazi z principu tfivrstvé architektury klient-server a postihuje faktory kontextu
ovliviiujici celkovou kvalitu wuziti. Zahrnuje vymezeni konkrétnich charakteristik,
podcharakteristik a mér a poskytuje metodiku pro méteni a hodnoceni kvality kontextu

uziti IS.

Zakladnim principem systému typu ERP je tfivrstva architektura klient-server. Jednotlivé

vrstvy tvofi nésledujici sluzby [10]:

» databazové — slouzici k ukladani a nacitani dat;

» aplikacni — zajistujici provadéni jednotlivych funkci souvisejicich s fizenim
podnikové ekonomiky;

» prezentacni — vyuzivané k vykreslovani grafického uzivatelského rozhrani na

pracovni ploSe pocitace uzivatele.
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To znamend, ze veskerd data (programy, nastaveni systému nebo data aplikaci) jsou
ulozena na databazovém serveru a z néj jsou také nacitana. Jednotlivé aplikace (finanéni
ucetnictvi, logistika a jiné) jsou zptistupnény na jednom nebo vice aplikacnich serverech.
Uzivatelské dialogy jsou pak vykreslovany prezentatnim serverem, ktery je vzdy
instalovdn na osobnim pocitaci uzivatele. V ptipadé mensich instalaci se v praxi postupuje

mnohdy tak, ze se databazovy a aplikaéni server instaluje na jediny pocitac.

Prezentacni server (data aplikaci, programy,
nastaveni systému)

A

A 4

Aplikacni server (aplikace — napft. finan¢ni
ucetnictvi, logistika; sluzby - napft. fizeni tisku)

A

A

Databazovy server (uzivatelské dialogy, vzhled
jednotlivych obrazovek)

Obr. ¢. 19: Trivrstva architektura klient-server [10].

Obecné je mozné fici, Ze architektura klient-server piedstavuje kooperativni formu
zpracovani informaci, pfi niZ se na vykonani jednoho ukolu podili vice softwarovych
komponent. Pfitom tyto softwarové komponenty se mohou nachdzet jak na jednom
pocitaci, tak mohou byt rozdéleny na né€kolika pocitacich. V tomto ptipad¢ ale musi byt
jednotlivé pocitace vzajemné propojeny siti. Pro komunikaci mezi jednotlivymi
softwarovymi komponentami se vzdy vyuZzivd protokol TCP/IP. Né&které softwaroveé
komponenty nabizi sluzby (servery), jiné komponenty (klienti) tyto sluzby v piipade

potieby vyuzivaji.

Podle vymezeni tiivrstvé architektury klient-server v prostfedi ERP systémil se z pohleda
produktivniho provozu a uzivatele dostavda do popiedi predevSim problematika

prezentacniho serveru a jeho komunikacni vazby na aplikaéni server. Ramcové lze
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popsanou architekturu chapat jako kontext uziti, ktery je definovan v technické zprave ¢. 4
normy 9126 pro model kvality uziti [26]. Tento model krom¢ dfive zminénych
charakteristik kvality uziti postihuje také produkt v kontextu uziti, spolecn¢ ve vazb¢ na

stanovené cile:

zamysleny vysledek
uzivatel [®-ffF--------------------- > cile
7y
kvalita uziti: rozsah cilii, které jshu dosazitelné s efektivnosti,
Gloha produktivitou, uspokoj Fnim a bezpecnosti
-
vybaveni vysledek interakce efektivnost
prostredi produktivita
kontext uziti uspokojeni
produkt bezpecnost

Obr. ¢. 20: Model kvality uziti normy 9126 [26].

5.1 Navrhovany model kontextu kvality uziti

Ze stavajici situace popsané vySe plyne aktualnost poZadavku na vymezeni modelu
zohlednujiciho specifika kontextu ERP systéml v produktivnim provozu za ucelem
zajisténi optimalizace kvality uziti. Navrhovany model kvality kontextu uZziti pro prostiedi

ERP systému v produktivnim provozu znézorfiuje nasledujici schéma:
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Kontext uziti

Rozhrani Krok Sit’ Uzivatel

Procesor Pamer Transakce

Oblast

Systém

Obr. ¢. 21: Model kvality kontextu uziti ERP systémii v produktivnim prostiedi (vlastni zpracovani).

Charakteristika jednotlivych prvki modelu kvality kontextu uziti je uvedena nize.

Jednotlivé faktory ovlivitujici celkovou kvalitu uziti pro prostiedi ERP systémi zndzoruje
nize zobecnény Ishikawiv diagram, ktery postihuje pfic¢iny ptisobici na vyslednou kvalitu
uziti pfedev§im z pohledu optimalizace doby odezvy systému. Identifikace faktorii
probéhnula na zdkladé¢ dikladné analyzy procesti pro ERP systémy a dlouhodobych

zkuSenosti s produktivnim provozem ERP systémii.
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Pamét

CPU

T

Rozhrani systému

Databazovy server

Aplikacni server

Sitové prostiedi

Uzivatel

KVALITA UZITI SYSTEMU

Transakce systému

Obr. ¢. 22: Ishikawuv diagram pro navrhovany model kvality kontextu uziti (vlastni zpracovani).

Na zéklad¢ stanovenych faktorti byly odvozeny charakteristiky a podcharakteristiky

vychazejici z navrhovaného modelu kontextu kvality uziti uvedeného vyse:

» Rozhrani — slouzi pro interakci uzivatele a systému. Zahrnuje jak technické, tak

programové vybaveni na strané uZivatele (napf. osobni pocita¢ nebo ctecka
carovych kodi s instalovanym operaénim systémem a klientem systému).
Rozdé&luje se dale na podcharakteristiky ,,procesor* a ,,pamét™.

Transakce — jedna se o produktivni ¢innost uZivatele v ERP systému rozdélujici se
déle na jeden nebo vice dialogovych krokl a pfifazena do urcité oblasti (jednotky
organiza¢ni struktury podniku). Oblasti sdruzuje dohromady systém jako
samostatny celek.

Prostiedi — pfedstavuje prvky interakce rozhrani s infrastrukturou systému, ktera je
tvofena fyzickym médiem slouzicim ke komunikaci a dal§im technickym
vybavenim (napf. prostfedi podnikové informacni sit€ s aplikaénim serverem).
UZivatel — vystupuje v navrhovaném modelu jako zaméstnanec podniku s urcenou

funkeci a pfifazenymi rolemi (napf. planovac vyroby v oddéleni logistiky).
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Zminéné charakteristiky a podcharakteristiky navrhovaného modelu jsou z hlediska méteni

prilis obecné. Detailnéjsi pohled na kontext ERP systému piedstavuji vybrané odvozené

miry:
Charakteristika Mira

Rozhrani Mnozstvi spotiebované paméti aktivnich transakci pro oblast/systém

Transakce Relativni pocet aktivnich transakci pro oblast/systém
Pocet kroki aktivnich transakci pro oblast/systém

Uzivatel Relativni pocet aktivni uzivatelli pro oblast/systém

Prostiedi Mnozstvi pozadovanych dat transakci v oblasti/systému
Mnozstvi pozadovanych dat transakci pro rozhrani v oblasti/systému
Mnozstvi pozadovanych dat transakci pro aplikacni server v oblasti/systému

Tab. ¢. 4: Odvozené miry navrhovaného modelu (viastni zpracovani).

Jejich konstrukce vychazi z koncepce informacniho modelu méfeni definovaného v norme
15939 [25], ktery je popsan v kapitole 4.7, a ze tfi vymezenych dimenzi navrhovaného

modelu:

» odvozena mira vybrané charakteristiky (podcharakteristiky),
» Cas, a

» krok/transakce/oblast/systém.

krok / transakce /
oblast / systém Odvozena mira vybrané charakteristiky (podcharakteristiky)

Obr. ¢. 23: Dimenze navrhovaného modelu kvality kontextu uziti (viastni zpracovani).
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Ptiklad odvozené miry ,,relativni pocet aktivnich transakci pro oblast/systém® se souborem

prvkl informa¢niho modelu méfeni uvadi nasledujici tabulka:

Informaini potieba

Hodnoceni vwykonnosti oblasti/systému

Méfitelny pojem

WyuZiti transakei oblasti/systému

Relevantni entity 1. Piehled transakci

2. Piehled aktivnich transakei po dnech
Atributy 1. Seznam transakci

2. Seznam aktivnich transakci po dnech
Zakladni miry 1. Poéet transakci

2. Poéet aktivnich transakci po dnech
Metoda méreni 1. Poéitani poétu transakci

2. Potitani poétu aktivnich transakci po dnech
Typ metody méieni 1. Objektivni

2. Objektivni

1.

Stupnice Celé ¢isla od 0 do nekoneéna

2. Cela tisla od 0 do nekoneéna

Typ stupnice 1. Absolutni

2. Pomérova

Jednotka méreni 1. Transakce

2. Transakce

0Odvozend mira Relativni potet aktivnich transakci pro oblast/systém

Funkce méfeni Délit poéet aktivnich transakei oblasti systému pottem uZivateld oblasti systému po dnech

Indikator Pramérny potet aktivnich transakci pro oblast/systém

Model Konstrukce Shewhartovych regulacnich diagrami pro atributy (c, u) s vyuZitim hodnot pottu aktivnich transakci

Rozhodovaci kritéria Vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dalsi zkoumani

Tab. ¢. 5: Priklad odvozené miry pro navrhovany model (vlastni zpracovani).

Jako informaéni potieba je zde chépano hodnoceni vykonnosti oblasti nebo systému.
Pro jeji vyhodnoceni je tfeba mit k dispozici celkovy seznam transakci a seznam aktivnich
transakci v jednotlivych dnech figuruyjicich v informaénim modelu méfeni jako atributy.
Oba seznamy slouzi jako podkladovd data pro zakladni miry, které v tomto piipadé
predstavuji celkovy pocet transakci a pocet aktivnich transakei v jednotlivych dnech.
Délenim poctu aktivnich transakci celkovym poctem transakci pro jednotlivé dny se ziskaji
hodnoty odvozené¢ miry relativniho poc¢tu aktivnich transakci pro oblast nebo systém
v ur€itétm obdobi. Na ziklad¢ vypocitanych hodnot odvozené miry se konstruuji
Shewhartovy regula¢ni diagramy c a u, které pfedstavuji modely pro ziskani hodnoty
indikéatoru primérny pocet aktivnich transakci pro oblast nebo systém. Interpretace jeho
prabeéhu v Case je vystupem procesu méteni a slouzi jako nastroj podpory pro rozhodovani
pfi hodnoceni vykonnosti oblasti nebo systému. Konstrukce modelll pro ziskani hodnoty

indikatoru a jejich interpretace je popsana dale.
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Dalsi odvozené miry se soubory prvkil informa¢niho modelu méfeni pro jednotlivé

charakteristiky a podcharakteristiky navrhovaného modelu uvadi ptiloha 9.2.

Produktivitu a efektivitu uzivatelt ERP systému ovliviiuje kromé vyse uvedenych faktori
predevsim doba odezvy dialogového kroku transakce nebo transakce jako celku. Uzivatel ji
vnima v produktivnim provozu ze vSech faktort kontextu navrhovaného modelu nejvice, a
to proto, ze se mu jevi jako vysledek jejich plsobeni. Doba odezvy se sklada

z nasledujicich vybranych komponent, které¢ vyznamné ovlivituji vykon systému:

» Doba odezvy (t;) — odezva celého dialogového kroku (zahrnuje poslani pozadavku
AS (aplikaéni server) pracovniho procesu dialogem, zpracovani dialogu, dokonceni
dialogu a odevzdani dat prezentacni vrstveé; nezahrnuje ¢as odezvy mezi GUI a AS
v obou smérech komunikace - ¢as prenosu dat, jinak také doba sitového prostiedi).
Rozdéluje se na Cas cekdni a Cas vyfizeni (jinak také ¢as provedeni vypocitany jako
soucet casu DB a doby zpracovani).

> Uplna doba odezvy (t — odezva celého dialogového kroku obsahujici vliv

rTOTAL)
doby CPU a doby sit'ového prostiedi.

» Doba CPU (tcpy) — Cas vyuziti procesoru AS pracovnim procesem, ktery je
pfedurcen pouZitym opera¢nim systémem AS a neni soucasti doby odezvy (jedna
se 0 dodatecnou a nezavislou informaci k dobé odezvy).

» Doba sit'ového prostiedi (tyg) — doba odezvy mezi AS a rozhranim v obou smérech
komunikace.

» Doba DB (tpg) — Cas vyfizeni databazového pozadavku véetné odezvy sité.

» Doba zpracovani (t,) — ¢as pro vlastni vykonadni Glohy procesu (jinak také cas
vytvarent).

» Doba GUI (tgu;)) — doba poslani dat na rozhrani a ¢ekani na znovu nastaveni
uzivatelskych obrazovek dialogu (jinak také doba odezvy mezi AS a rozhranim).

» Doba aplikacniho serveru (tas) — rozdil mezi dobou sitového prostiedi a dobou
GUI (jinak také doba komunikace od rozhrani k aplikacnimu serveru).

> Cekaci doba (t,) — ¢as, ktery vznika, kdyz AS piidéluje nezpracované &asti tilohy

procesu z fronty volnym pracovnim procestm.
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Popsané vztahy mezi jednotlivymi komponentami doby odezvy vyjadiuji nasledujici

VZOICE:
ty = ty, + t, + tpp (3)
trrorar = trt tepu T+ tour (6)

tne = teur + tas  (7)

Ze vztahu 5.1.2 plyne, ze uplnou dobu odezvy, ktera je pro uzivatele systému smérodatna,
neovliviiuje doba AS (komunikace od rozhrani k aplikacnimu serveru). Tento ptedpoklad
je podlozen uvahou o zanedbatelném vlivu této komponenty a ovéfen dlouhodobymi
zkusenostmi z produktivniho provozu ERP systémt. Naopak ptisobeni doby CPU a ¢ekaci
doby ve vztahu k aplikatnimu serveru na vykon systému opomenout nelze, protoze
v piipad¢ produktivniho provozu ERP systéml se jednd o komponenty vypovidajici o

dostate¢ném vykonu CPU a volném poctu pracovnich procest.

Nasledujici schéma znazoriuje prvky tiivrstvé architektury klient-server a vybranych

komponent doby odezvy:
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Prezentacni
vrstva

A

Doba AS Doba GUI

Doba CPU A 4 Cekaci doba
Aplikaéni
vrstva

1&

A
A

Doba DB Doba zpracovani

v

Databazova
vrstva

r. C. 24: Jednotlive slozky doby odezvy dialogového kroku v trivrstvé architekture klient-server
Obr. ¢. 24: Jednotlivé slozky doby odezvy dialogového kroku v trivrstvé architekture klient-server
(vlastni zpracovani).

Uzivatelskému rozhrani v ERP systému odpovidé prezentacni vrstva architektury.

Doba odezvy jako dalsi z charakteristik navrhovaného modelu se vztahuje k dialogovému

kroku transakce nebo k transakci jako celku. Jeji vybrané komponenty figuruji v modelu

jako podcharakteristiky.
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Charakteristika ,,doba odezvy*

a jeji podcharakteristiky podobné jako vySe zminéné

charakteristiky a podcharakteristiky jsou z hlediska méteni pfiliS obecné. Detailnéjsi

pohled na provoz systému piedstavuji vybrané odvozené miry:

Charakteristika/podcharakteristika

Mira

Doba odezvy Doba odezvy aktivnich transakci/krokli aktivnich transakci

Doba CPU Podil doby CPU na dob¢ odezvy pro kroky/transakce

Doba sitového prostiedi Podil doby sitového rozhrani na dobé odezvy pro kroky/transakce
Doba DB Podil doby DB na dob¢ odezvy pro kroky/transakce

Doba zpracovani Podil doby zpracovani na dobé odezvy pro kroky/transakce

Doba GUI Podil doby GUI na dob¢ odezvy pro kroky/transakce

Cekaci doba Podil ¢ekaci doby na dob¢ odezvy pro kroky/transakce

Tab. ¢. 6: Odvozené miry navrhovaného modelu pro ,,dobu odezvy “ a jeji podcharakteristiky

(vlastni zpracovani).

Jejich konstrukce také vychdzi z informa¢niho modelu métfeni definovaného v normé

15939 [25], ktery je podrobné popsan v kapitole 4.7, a ze tifi vymezenych dimenzi

navrhovaného modelu. Odvozené miry podcharakteristik ,,doby odezvy* se méfi jako jeji

podily.

Ptiklad odvozenych mér ,,.Doba odezvy kroku aktivnich transakci“ a ,,Podil doby DB na

dobé& odezvy pro kroky/transakce* s uvedenim prvkl informac¢niho modelu méteni popisuji

nasledujici tabulky:
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Informacni potieba

Hodnoceni vykonnosti transakci

MEritelny pojem

Kvalita doby odezwy

Relevantni entity 1. Pfehled doby odezvy krokd transakei
2. Pfehled krokd transakci po dnech
Atributy 1. Seznam doby odezvy krok( transakci
2. Seznam krokd transakci po dnech
Zakladni miry 1. Doba odezvy kroki aktivnich transakci
2. Potet krok( transakei po dnech
Metoda méreni 1. Potitani doby odezvy krokd transakci oblasti systému
2. Potitani krokd transakci oblasti systému po dnech
Typ metody méieni 1. Objektivni
2. Objektivni
Stupnice 1. Realna &isla od 0 do nekoneéna
2. Celd tisla od 0 do nekoneéna
Typ stupnice 1. Pomérova
2. Pomérova
Jednotka méfeni 1. Sekunda
2. Krok

Odvozena mira

Doba odezvy krokd aktivnich transakci

Funkce méieni

Délit dobu odezvy krokd transakci oblasti systému pottem krokd transakci oblasti systému po dnech

Indikator

Primérna doba odezvy aktivnich transakci pro oblast

Model

Vypotet stfedniho procesu a kontrolnich limitd s pouZitim hodnot doby odezvy krokd transakcei pro oblast systému

Rozhodovaci kritéria

vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dal3i zkoumani

Tab. ¢. 7: Priklad odvozené miry pro navrhovany model (vlastni zpracovani).

Informaéni potieba

Hodnoceni kvality doby odezvy

MEfitelny pojem

Zplsobilost doby DB

Relevantni entity 1. Prehled doby odezvy krokd transakci
2. Prehled doby DB krokd transakei
Atributy 1. Seznam doby odezvy krok transakei
2. Seznam doby DB krokd transakci
Zakladni miry 1. Doba odezvy kroki transakci
2. Doba DB krokd transakei
Metoda méfeni 1. Potitani doby odezvy krok transakei
2. Potitani doby DB krokd transakci
Typ metody méreni 1. Objektivni
2. Objektivni
Stupnice 1. Redlna cisla od 0 do nekonecna
2. Redlna &isla od 0 do nekoneéna
Typ stupnice 1. Pomérovd
2. Pomérova
Jednotka méreni 1. Sekunda
2. Sekunda

0Odvozend mira

Podil doby DB na dob& odezvy pro kroky/transakce

Funkce méfeni

Délit dobu DB pro kroky, transakce a oblasti systému dobou odezvy pro kroky, transakce a oblasti systému po dnech

Indikdtor

Podil doby DB na dob& odezvy v oblasti/systému

Model

Vypocet stfedniho procesu a kontrolnich limitd s pouZitim podild hodnot doby DB na dobé& odezvy pro kroky, transakee a oblasti systému

Rozhodovaci kritéria

Vvysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dalsi zkoumani

Tab. ¢. 8: Priklad odvozené miry pro navrhovany model (vlastni zpracovani).

V ptipadé ,,doby odezvy krokl aktivnich transakci® jako informacni potieba vystupuje

hodnoceni vykonnosti transakei. K jejimu méfeni je tfeba mit k dispozici nejdiive seznam

doby odezvy krokl transakci a seznam krokli transakci v jednotlivych dnech figurujicich

v informac¢nim modelu méteni jako atributy. Oba seznamy slouzi jako podkladova data pro

zakladni miry, které v tomto piipad¢ pfedstavuji doba odezvy krokl aktivnich transakci a

pocet krokt transakci v jednotlivych dnech. Délenim doby odezvy kroki transakci poctem
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krokt transakci ve vybrané oblasti pro jednotlivé dny se ziskaji hodnoty odvozené miry
doba odezvy krokti aktivnich transakci v urcitém casovém obdobi. Na zaklad¢ téchto
hodnot se konstruuji Shewhartovy regulacni diagramy ¢ a u, které ptfedstavuji model pro
ziskani indikatoru priimérné doba odezvy aktivnich transakci pro oblast. Interpretace jeho
hodnot je vystupem procesu méfeni a slouzi jako nastroj podpory pro rozhodovéni pfi
hodnoceni vykonnosti transakci. Konstrukce indikatort a jejich interpretace bude popsana

nize.

V ptipad¢ ,,zpusobilosti doby DB* jako informacni potieba vystupuje hodnoceni kvality
doby odezvy. K jejimu méfeni je tieba mit k dispozici nejdiive seznam doby odezvy kroki
transakci a seznam doby DB krokl transakci figurujicich v informaénim modelu méfenti
jako atributy. Oba seznamy slouZi jako podkladova data pro zékladni miry, které v tomto
pripad¢ predstavuji doba odezvy krokt transakci a doba DB krokii transakci. Délenim
doby DB krokid transakci dobou odezvy krokti transakci pro vybrané
kroky/transakce/oblasti v jednotlivych dnech se ziskaji hodnoty odvozené miry podil doby
DB na dobé odezvy pro kroky/transakce v urcitém casovém obdobi. Na zaklad¢ téchto
hodnot se konstruuji Shewhartovy regula¢ni diagramy c a u, které pfedstavuji model pro
ziskani indikatoru podil doby DB na dobé odezvy v oblasti/systému. Interpretace jeho
hodnot je vystupem procesu méfeni a slouzi jako nastroj podpory pro rozhodovani pii
hodnoceni kvality doby odezvy. Konstrukce indikatorti a jejich interpretace bude popsana

nize.

Dalsi odvozené miry pro dobu odezvy a jeji podily s prvky informa¢niho modelu méteni
pro jednotlivé charakteristiky a podcharakteristiky navrhovaného modelu uvadi ptiloha

9.2.

5.2 Navrhované hodnoceni kontextu kvality uziti

Odvozené miry navrhovaného modelu kvality uziti ukazuji pribéh namétenych hodnot
z hlediska kroku/transakce/oblasti/systému v ur¢itém obdobi. Pro podporu rozhodovani
pohledem optimalizace produktivniho provozu systému je tfeba vyuzit modelovaci

nastroje, které umoziuji statistickou analyzu dat. Jednim ztakovych modelovacich
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nastrojii jsou Shewhartovy regulacni diagramy, jejichz vyuziti obecné smétuje predevsim

do oblasti regulace vyrobnich procesti.

Regulacni diagram ma obecné slouzit jako diagnosticky néstroj k posouzeni, zda se
sledovany proces (pfedstavovany né¢jakou veli¢inou nebo veli¢inami, které jej
charakterizuji) chova tak, jak se ocekava. Zvlasté¢ pak, nedosSlo-li k neCekané zméné
procesu. Doslo-li k takové zméng, je tfeba ji interpretovat a pripadné piistoupit k néjakému
zasahu. Krom¢ samotné hodnoty je nutno v pfipadé spojité veliiny sledovat také jeji
variabilitu (miru kolisani nebo rozptylu), ktera je pro posouzeni procesu stejné dulezita.
Proto Shewhartiiv diagram musi vzdy obsahovat informace jak o sledované hodnoté

samotné, tak o jeji variabilité [30].

Zvlastni pripady jsou takové situace, které jsou pifi optimalnim pribéhu procesu velmi
nepravdépodobné. Historicky prvnim piipadem je piekroceni regula¢nich mezi (kvantill).
Jsou-li regulaéni meze pro normalné rozdélend data stanoveny jako + 3o, je
pravdépodobnost jejich prekroceni 0,27 %. To znamend, ze k piekroceni dojde v priméru

jednou z 370 piipada.

Pro data a procesy z oblasti IS/ICT je mozné vyuzit dva typy regulacnich diagramd:

» pro jednotlivé hodnoty — diagram x-individual a MR diagram, a

» pro atributy — C diagram a U diagram.

5.2.1 Regulacni diagramy pro jednotlivé hodnoty

Pii konstrukci téchto diagraml se vychéazi z priméri a smérodatnych odchylek piimo
naméfenych hodnot x;. Aby bylo mozné sledovat jak troven procesu, tak 1 pribéh jeho
variability, je nutné pouzivat dva diagramy. Prvni je zalozen na primérech (x-individual),
druhy na rozpéti mezi po sob¢ nasledujicimi hodnotami — klouzavém rozpéti (MR-

diagram).
Zakladni linie a regula¢ni meze diagramt se urc¢i nasledovné:

X-individual

UCL (horni regulacni mez) =x + 3 ? (8)
2
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CL (zdkladni linie) =x 9)
LCL (dolni regulacni mez) =x — 3 ’Zj (10)
2

MR; = |x; —x;—4| (11)

d, =1,128 (12)

MR diagram

UCL (horni regulacni mez) = D,MR (13)
CL (zdkladni linie) =R (14)
LCL (dolni regulacni mez) = 0 (15)

D, =3269 (I6)

5.2.2 Regulacni diagramy pro atributy

Je-1i sledovanym parametrem diskrétni veliina (atribut), pouzivaji se regulacni diagramy
pro atributy (regulac¢ni diagramy srovnanim). Jejich princip je stejny jako u diagramt pro
spojité veliCiny. Protoze vSak rozdé&leni poc¢tl neni normalni, pouZivaji se pro vypocet
regulacnich mezi jiné vztahy, odpovidajici pfislusnym kvantilim Poissonova rozdé€leni.
Toto rozd€leni ma pocty, které nejsou omezené¢ pevnou hodnotou. Pouzivaji se zde

diagramy C a U.

C diagram

Jedna se o diagram pro diskrétni, celo¢iselné hodnoty (diagram srovnanim). Pocet c je

hodnota, ktera se vynasi do diagramu. Velikost nebo mnozstvi musi byt stale stejné.

ZL (zdkladni linie) =¢ (17)

LCL =¢ — 3¢ (18)
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UCL =¢ + 3V¢ (19)

U diagram

Diagram pro diskrétni hodnoty (diagram srovnanim) vhodny pro sledovani poctu na
proménlivém mnozstvi. PoCet u je hodnota, kterd se vynasi do diagramu. Velikost nebo
pocet nemusi byt stale stejny. Zakladni linie diagramu je konstantni, $itka regula¢nich mezi

je promeénna, zavisi na velikosti davky (¢im je vétsi davka, tim je Sitka mensi).

ZL (zdkladni linie) =u =Y, ¢; /| ¥M N; (20)

LCL (horni regulacni mez) =u — 3 \/Ni (21)

UCL (dolni regulacni mez) =u + 3 \/Ni (22)

Veskeré uvedené vztahy jsou aplikaci pravidla 3¢, u néhoz plati, Ze mimo interval + 36 se
obvykle nenaméti zadné hodnoty. Hodnoty LCL a UCL ptedstavuji 0,135% a 99,865%
kvantily. Interval (LCL, UCL) tak vymezuje 99,73% ocekavanych nameétfenych dat.
Pravdépodobnost piekroceni regulacnich mezi je tak malé (0,27%), ze toto piekroceni l1ze

povazovat za indikaci poruchy procesu.
Z Shewhartovych regulacnich diagraml zkonstruovanych pro hodnoty odvozenych mér

jednotlivych charakteristik a podcharakteristik navrhovaného modelu se ziskaji jejich

indikatory. Prehled indikatort pro cely model uvadi nasledujici tabulka:
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Charakteristika Mira

UZivatel primérny pocet aktivnich uzivatelli oblasti/systému

Prostiedi primérné mnozstvi pozadovanych dat transakci v oblasti/systému

pramérné mnozstvi pozadovanych dat transakci pro rozhrani v oblasti/systému

pramérné mnozstvi pozadovanych dat transakci pro aplikacni server v oblasti/systému

Rozhrani priamérna spotieba paméti aktivnich transakci pro oblast/systém

Transakce priamérny pocet aktivnich transakci pro oblast/systém

pramérny pocet kroki aktivnich transakci pro oblast/systém

Doba odezvy | primérna doba odezvy aktivnich transakci pro oblast/systém

podil doby CPU na dobé odezvy v oblasti/systému

podil doby DB na dobé& odezvy v oblasti/systému

podil doby GUI na dob¢ odezvy v oblasti/systému

podil ¢ekaci doby na dob¢ odezvy v oblasti/systému

podil doby zpracovani na dobé odezvy v oblasti/systému

podil doby aplika¢niho serveru na dob¢ odezvy v oblasti/systému

Tab. ¢. 9: Indikatory pro navrhovany model (viastni zpracovani).

Interpretace hodnot indikatorti pro danou informacni potiebu slouzi jako néstroj podpory

pro rozhodovani z hlediska optimalizace produktivniho provozu systému.

Indikétory s prvky informacniho modelu méfeni pro jednotlivé charakteristiky a

podcharakteristiky navrhovaného modelu uvadi ptiloha 9.2.

5.3 Aplikace a testovani navrhovaného modelu

Model kvality uziti je navrzen tak, aby mohl byt pouzit ve stavajicim prostiedi

podnikovych informac¢nich systému kategorie ERP.

Jeho vyuziti lze demonstrovat na podniku s poctem 2000 zaméstnanci z odvétvi
automobilového primyslu. Jako oblast ERP systému ve vztahu k organiza¢ni struktufe
podniku je vybréna organiza¢ni jednotka procesti udrzby a oprav (PM). Pocet vybranych
uzivatelskych uctl vyuzivajicich pfimo tuto oblast Cini tfinact, z toho sedm zahrnuje
uzivatele vyroby zadavajici hlaSeni poruchy a zbylych Sest pfipadd na uzivatele udrzby

provadéjici vlastni zakazky. Pocet transakci v produktivnim provozu ERP systému
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zabezpecujici procesy udrzby a oprav Cini deset. Vycet uzivatelskych uctl a transakei pro

vybranou organiza¢ni jednotku obsahuji nésledujici tabulky:

Organizac¢ni
jednotka Uzivatelsky ucet

udrzba UDRZBAO1
UDRZBAI1
UDRZBA2
UDRZBA3
UDRZBAS
UDRZBAG6
vyroba LINE1
LINE2
LINE3
LINES
LINE6
LINE7
LINES

Tab. ¢. 10: Seznam uzivatelskych uctit vybrané organizacni jednotky (vlastni zpracovani).

Oblast Uzivatelsky ucet
udrzba a opravy ZPMPOO1A
ZPMP002A

ZPMPO03A
ZPMROOTA

ZPMROO03A
ZPMRO04A
ZPMRO06A
ZPMR662A RIAUFK20
ZPMR662A 1P24

ZPMP

Tab. ¢. 11: Seznam transakct vybrané organizacni jednotky (viastni zpracovani).

Vsechna data z produktivniho provozu ERP systému hodnoceného podniku se vztahuji
k Casové jednotce jeden den a jejich vybér je omezen pouze na dny pracovni. Doba odezvy
a podily jejich vybranych komponent pro krok/transakci/oblast/systém jsou vypocteny
vzdy jako prumér v daném dni. Aplikace modelu kvality uziti je popsana v nasledujicich

piikladech.
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Cilem prvniho pfikladu je analyzovat vykonnost oblasti udrzby a oprav. Naméfend data
z produktivniho provozu ERP systému z obdobi 27 dnti spolecné s vypocitanou odvozenou

mirou ,,relativni pocet aktivnich transakci pro oblast/systém* ukazuje nasledujici tabulka:

1 3 438 30,00% | 0,68%
2 5 559 50,00% | 0,89%
3 7 513 70,00% | 1,36%
4 4 441 40,00% | 0,91%
5 5 553 50,00% | 0,90%
6 4 399 40,00% | 1,00%
7 4 580 40,00% | 0,69%
8 6 454 60,00% | 1,32%
9 5 561 50,00% | 0,89%
10 4 507 40,00% | 0,79%
11 5 515 50,00% | 0,97%
12 5 594 50,00% | 0,84%
13 6 498 60,00% | 1,20%
14 4 434 40,00% | 0,92%
15 2 378 20,00% | 0,53%
16 4 441 40,00% | 0,91%
17 5 538 50,00% | 0,93%
18 6 437 60,00% | 1,37%
19 3 511 30,00% | 0,59%
20 5 507 50,00% | 0,59%
21 3 437 30,00% | 0,92%
22 4 538 40,00% | 0,93%
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23 5 571 50,00% | 0,88%
24 5 558 50,00% | 0,72%
25 4 489 40,00% | 0,82%
26 4 519 40,00% | 0,96%
27 5 556 50,00% | 0,00%

Tab. ¢. 12: Data z produktivniho provozu ERP systému a vypoctend odvozend mira (vlastni
zpracovdni).

Grafické znazornéni odvozenych mér pro analyzu vykonnosti vybrané oblasti ukazuji

nasledujici obrazky:

relativni pocet aktivnich transakci z
PM v systému

80.00%

70.00%

60.00% A

50.00% jL\ﬁﬁAﬁ—A\ﬂAﬁﬁ—ﬁ
40.00% _#Q_u;h;v_vgl
30.00%

20.00% V

10.00%

O-OO% T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1
1234567 8 9101112131415161718192021222324252627

Obr. ¢. 25: Relativni pocet aktivnich transakci pro oblast (viastni zpracovani).
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relativni pocet aktivnich transakci PM
v systému

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627

Obr. ¢. 26: Relativni pocet aktivnich transakci pro systém (vlastni zpracovani).

Z prvniho grafu Ize vyvodit, Ze relativni pocet aktivnich transakci vybrané oblasti v daném
obdobi s vyuzitim linearniho trendu kolisal pfiblizn¢ mezi 40% a 50%. Druhy graf
zobrazuje relativni pocet aktivnich transakci pro cely systém, ktery kolisal pfibliZzné¢ mezi

0,8% a 1,0%, za stejnych podminek jako graf pfedchozi.

Regula¢ni diagramy pro modelovani indikatoru ,,primérny pocet aktivnich transakci pro

oblast nebo systém ilustruji nasledujici grafy:

C diagram
300.00% L
= relativni pocet
250.00% aktivnich transakci z
200.00% PMv OR9_1
150.00% ZL
100.00%

50.00% A—-A-%v—r

0.00% TT T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1T 11
50.00% 13 5 7 9 111315171921232527

-100.00% e | CL

-150.00% e

-200.00%
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U diagram
90.00% A
= relativni pocet
80.00% aktivnich transakci z
70.00% PM v OR9_1
60.00% A ZL
50.00% -
40.00% -
e LCL
30.00% V
20.00%
10.00% e JCL
O-OO% rr rrrrrrrirrrrvrrrvr7m1rrrrvr v v 11711
1 3 5 7 9 11131517 19 21 23 2527

Obr. ¢. 27: Regulacni diagramy relativniho poctu aktivnich transakci vybrané oblasti (vlastni

zpracovani).
C diagram
40.00% .
= relativni polet
30.00% aktivnich transakci PM
' VOR9_1
20.00% —T
10.00%

0.00% (T ——— = LCL
135 7 9111315171921 232527

-10.00%

e | CL
-20.00%

-30.00%
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U diagram
0,
8.00% == relativni pocet
6.00% aktivnich transakci PM
' vOR9 1
4.00% pa——
2.00%
O-OO% Trrrrrrrrrrrrrrrr1rrrrrr 111171 LCL
1 3 5 7 9111315171921 232527
-2.00%
e | CL
-4.00%
-6.00%

Obr. ¢. 28: Regulacni diagramy relativniho poctu aktivnich transakci pro cely systém (viastni
zZpracovani).

Vsechny vyse uvedené diagramy ukazuji, Zze hodnoty relativniho poc¢tu aktivnich transakci
pro vybranou oblast v daném obdobi kolisaji pfiblizn€ okolo priméru v rdmci regulacnich
mezi. Indikator ,,primérny pocet aktivnich transakci pro vybranou oblast* 1ze povazovat za
smérodatny a jeho hodnoty interpretovat pfi hodnoceni vykonnosti vybrané oblasti.
Hodnoceny podnik ma primérny pocet aktivnich transakci v daném obdobi pro vybranou
oblast pfiblizné 50% a pro cely systém piiblizné mezi 0% a 10% (statisticky vyznamné
jsou u téchto hodnoceni ptislusné C diagramy, nebot’ velikost/mnoZstvi je konstantni).
K ptekroceni regula¢nich mezi nedoSlo ani v jednom pftipad¢€, a tak neni nutné pifijimat
jakékoliv napravné opatieni. Pro dal$i hodnoceni je tfeba vyuZit analyzu jednotlivych

aktivnich transakci ve stejném obdobi pro vybranou oblast.

Dalsi piiklad se zaméfuje na analyzu vykonnosti transakci oblasti udrzby a oprav.
Nameétena data z produktivniho provozu ERP systému z obdobi 27 dnl pro kroky a
transakce, 19 dnd pro oblast a 20 dnd pro systém nejsou v praci z divodu pftilisné
rozsahlosti uvedena. Data vypocitanych odvozenych mér ,,doba odezvy krokti aktivnich
transakci (aktivnich transakci) pro oblast syst¢tmu*“ a ,,doba odezvy oblasti systému

(systému) “ jsou uvedena v piiloze 9.3 jako vystupy kontingencnich tabulek.
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Grafické zndzornéni odvozenych mér pro analyzu vykonnosti transakci vybrané oblasti

ukazuji nasledujici obrazky:

2000
1800 a==—7PMP
1600 —8—Z7PMPO01A
1400 ¥ —A—ZPMP0O02A
1200 \ —3¢=7PMPO03A
1000 7

/ \ —3#=ZPMROO01A
800 PEVa
600 X f ‘ \ | WY —®—ZPMRO03A
200 | \ i ZPMROO4A
200 - < ZPMROO6A

0 ZPMR662A_IP24
12345678 9101112131415161718192021222324252627

Obr. ¢. 29: Doba odezvy krokii aktivnich transakci pro oblast systéemu [ms] (viastni zpracovani).

9000 500000
8000 - W - 450000 =®=—ZPMP
7000 - 400000 =M—ZPMPOOIA
i ——ZPMPO02A
6000 350000
300000 =><=ZPMPOO3A
5000
L 250000 ==¢¢=ZPMROO1A
400 T . 200000 —®—ZPMROO3A
000 ‘ I 150000 ——ZPMRO04A
2000 - 100000 ZPMR662A_IP24
1000 50000 —#—ZPMR662A_RIAUFK20
0 0 ———ZPMROOGA

1357 9111315171921232527

Obr. ¢. 30: Doba odezvy aktivnich transakci pro oblast systému [s] (vlastni zpracovani).

77



2500.0

2000.0

1500.0

1000.0

\ A
\//\\ // N\

500.0

0.0

\'4

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

Obr. ¢. 31: Doba odezvy oblasti systému [ms](vlastni zpracovani).
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Z prvniho grafu Ize vyvodit, Ze doba odezvy krokl aktivnich transakci pro vybranou oblast
v daném obdobi dosahovala svyjimkou 2 transakci (ZPMPOO3A a ZPMROO06A)
maximalni hodnoty ptiblizn¢ 800 milisekund. Druhy graf zobrazuje dobu odezvy aktivnich
transakci, kterd dosahovala s vyjimkou 3 transakci (ZPMP, ZPMRO06A, ZPMRO004A)
maximalni hodnoty pfiblizné¢ 3 000 milisekund za stejnych podminek jako graf piedchozi.
Doba odezvy oblasti systému vybrané oblasti v daném obdobi znazornéna ve tfetim grafu

pii pouziti linearniho trendu kolisala pfiblizné mezi 500 az 1000 milisekundami. A

Obr. ¢. 32: Doba odezvy systemu [s] (vlastni zpracovani).
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nakonec doba odezvy celého systému kolisala pfiblizné mezi 150 000 az 250 000
sekundami za stejnych podminek jako graf piedchozi, coz je ukazéno v poslednim Ctvrtém

grafu.

Za pozornost stoji pfredevsim prubeh transakce ZPMROO6A znazornény ve druhém grafu,
ktery obsahuje vybocujici méteni s hodnotou 436 302,3 milisekund. Pficinou jeho vyskytu
muze byt hrubad chyba, pieklep nebo prokazatelné selhani techniky nebo lidi. V takovém
piipadé se rozhodne o vylouCeni nebo opravé takového meéteni. Jinou pfi¢inou miize byt
disledek poruch, chybného méteni, technologickych chyb, apod. Tehdy je nutné provést
identifikaci pfi¢iny vyboceni, jeji vysvétleni a potvrdit opravnénost predpokladu, ze jiz

nenastane. Nasledn¢ pak toto méfeni lze vyloucit.

Regulacni diagramy pro modelovani indikatoru ,,primérma doba odezvy aktivnich

transakci vybrané oblasti* ilustruji u tii vybranych transakci nasledujici grafy:
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Obr. ¢. 33: Regulacni diagramy priimérné doby odezvy aktivnich transakci vybrané oblasti u
transakce ZPMPO0I1A (vilastni zpracovani).
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Obr. ¢. 34: Regulacni diagramy priimérné doby odezvy aktivnich transakci vybrané oblasti u
transakce ZPMPO002A (viastni zpracovani).
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Obr. ¢. 35: Regulacni diagramy priimérné doby odezvy aktivnich transakci vybrané oblasti u
transakce ZPMPO03A (viastni zpracovani).

Prvni z vySe uvedenych diagramii ukazuje u né€kolika hodnot piekro¢eni hornich i dolnich
regulacnich mezi pro primérnou dobu odezvy aktivni transakce ZPMPOO1A vybrané
oblasti v daném obdobi. Hodnoty primérné doby odezvy aktivni transakce ZPMP002A
znazornéné v druhém diagramu za stejnych podminek jako graf ptedchozi kolisaji
pfiblizné okolo priméru vramci regulacnich mezi. A nakonec v pfipad¢ transakce
ZPMPOO03A, jejiz primérnou dobu odezvy aktivni transakce ilustruje posledni tieti

diagram za stejnych podminek jako u pfedchoziho grafu, se u n€kolika hodnot vyskytuje

piekroceni dolnich i hornich regula¢nich mezi.
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Indikétor ,,primérnd doba odezvy aktivnich transakci pro vybranou oblast™ lze povazovat u
transakce ZPMPO0O2A za smérodatny a jeho hodnoty interpretovat pii hodnoceni
vykonnosti vybrané oblasti. Hodnoceny podnik mé& pramérnou dobu odezvy aktivni
transakce ZPMPO02A v daném obdobi pro vybranou oblast ptiblizné¢ 33 sekund (zékladni
linie diagramu x-individual) s odchylkou bliZici se 0 (dolni regula¢ni mez MR diagramu).
U transakci ZPMPOO1A a ZPMPOO3A je tieba pfistoupit k dal§imu zkoumani pficin a
nasledkt ptekroCeni regulacnich mezi, napt. pomoci Ishikawova diagramu nebo analyzy
podili vybranych komponent doby odezvy, a nasledné pfijmout napravné opatreni. Pro
dal$i hodnoceni je tfeba vyuzit analyzu doby odezvy krokl jednotlivych aktivnich

transakci ve stejném obdobi pro vybranou oblast.

Posledni ptiklad se zaméfuje na analyzu kvality doby odezvy (podili vybranych
komponent doby odezvy) transakci oblasti udrzby a oprav. Namétena data z produktivniho
provozu ERP systému z obdobi 19 dnli nejsou v praci z divodu piilisné rozsahlosti
uvedena. Data vypocitanych odvozenych mér ,,podil doby CPU (doby zpracovani, doby
DB, cekaci doby) na dobé odezvy pro kroky transakci* ukazuje nésledujici tabulka:

Podil doby CPU na dobé odezvy pro kroky
transakeci (%)
Podil doby zpracovani na dob¢ odezvy pro
kroky transakei (%)
Podil doby DB na dob¢ odezvy pro kroky
transakci (%)
Podil ¢ekaci doby na dob¢ odezvy pro
kroky transakei (%)

Den
1 16,2 29,1 43,6 0,2
2 3,8 6,5 82,5 0,1
3 10,3 16,5 49,1 0,1
4 11,6 18,8 36,4 0,1
5 8,1 12,1 70,1 0,1
6 9,7 15,3 57,2 0,1
7 12,9 22,1 37,3 0,3
8 3,5 6,0 86,8 0,0
9 8,5 14,0 57,8 0,1
10 10,8 17,9 66,6 0,2
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1 19,0 29,8 38,2 0,2
12 11,2 18,5 57,5 0,1
13 8,7 14,0 69,7 0,1
14 16,8 26,1 343 0,2
15 12,7 21,6 38,5 0,1
16 113 24,0 45,0 8,3
17 13,4 20,7 57,7 0,2
18 10,8 16,6 66,0 0,1
19 14,4 22,1 60,4 0,1

Tab. ¢. 13: Data vypocitanych odvozenych mér ,,podil doby CPU (doby zpracovani , doby DB,
cekaci doby) na dobe odezvy pro kroky transakci* (vlastni zpracovani).

Grafické znazornéni odvozenych mér pro analyzu podili vybranych komponent doby

odezvy ukazuji nasledujici obrazky:
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Obr. ¢. 36: Podily vybranych komponent doby odezvy pro kroky transakct (viastni zpracovani).

Z uvedeného grafu lze vyvodit, Zze podily vybranych komponent doby odezvy pro kroky

transakci v daném obdobi s vyuzitim linearniho trendu kolisaly ptiblizn€¢ mezi 50% a 60%

pro dobu DB, mezi 10% a 30% pro dobu zpracovani, do 20% pro dobu CPU a do 10% pro

¢ekaci dobu.
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V ptipadé podili vybranych komponent doby odezvy jednotlivym odvozenym miram
odpovidaji indikatory, které se s nimi shoduji. Neni proto nutné je modelovat pomoci
regulac¢nich diagramt, ale je mozné piistoupit pfimo k jejich interpretaci, a to srovnanim

s prislusSnymi doporuc¢enymi hodnotami téchto podilt.

Na zéklad¢ zkuSenosti z produktivniho provozu ERP systémt jsou doporuc¢ené hodnoty

podila vybranych komponent doby odezvy stanoveny nasledovné:

t,, - Iddové nékolik ms  (23)

ty, <001t, (24)

|

=1Is (25)
tepy = 04t (26)

tog = 0,04, (27)

Pfitom plati, Ze OS miZe tyto hodnoty ovlivnit piiblizné¢ z 10% a pomér tepy/t by

TTOTAL

nemé¢l klesnout pod 5%.
Data vypocitanych odvozenych mér ,,podil doby CPU (doby DB, ¢ekaci doby) na dobé

odezvy pro kroky transakci®, ,,doba odezvy kroku transakci“ a ,,podil doby CPU na tplné

dobé¢ transakci“ spole¢né s vypocitanymi idedlnimi mezemi ukazuje nasledujici tabulka:
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1 376,8 150,7 3,8| 1000,0 537,8 0,11 0,05
) 1494.6 597.8 14,9 1000,0 1713,3 0,03 0,05
3 692,3 276,9 6,9 1000,0 999,2 0,07 0,05
4 561,5 224.6 5,6 1000,0 875,9 0,07 0,05
5 713,2 285,3 7,1 1000,0 897,1 0,06 0,05
6 681,0 2724 6,8 1000,0 921,0 0,07 0,05
7 305.9 1224 3,1 1000,0 430,5 0,09 0,05
g 19320 772.,8 19,3 1000,0| 21359 0,03 0,05
9 9114 364,6 9,1 1000,0 1242,5 0,06 0,05
10 586,2 234,5 5,9 1000,0 726.,9 0,09 0,05
11 488,7 195,5 4,9 1000,0 724.1 0,13 0,05
12 703,7 281,5 7,00 1000,0 910,2 0,09 0,05
13 993,1 3972 9,9 1000,0| 1225,9 0,07 0,05
14 399.5 159,8 4,0 1000,0 6194 0,11 0,05
15 710,7 284,3 7,1 1000,0| 1076,4 0,08 0,05
16 1078.6 431,4 10,8 1000,0 1416,9 0,09 0,05
17 588,1 235,2 5,9 1000,0 785.,9 0,10 0,05
18 703,5 2814 7,0 1000,0 892,4 0,08 0,05
19 587.3 2349 5,9 1000,0 766,3 0,11 0,05

Tab. ¢. 14: Data vypocitanych odvozenych mér spolecné s vypocitanymi idedlnimi mezemi (viastni
zpracovani).

Grafické znazornéni namétenych hodnot odvozenych mér pro analyzu podilli vybranych

komponent doby odezvy ve vztahu k doporuc¢enym hodnotam ukazuji nasledujici obrazky:
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Obr. ¢. 37: Podil doby CPU na dobé odezvy (vlastni zpracovani).
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Obr. ¢. 38: Podil doby DB na dobé odezvy (viastni zpracovani).
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Obr. ¢. 39: Podil cekaci doby na dobé odezvy (vlastni zpracovani).
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Obr. ¢. 40: Doba odezvy krokii transakci (viastni zpracovani).
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Obr. ¢. 41: Podil doby CPU na uplné dobe odezvy (vlastni zpracovani).

Z prvnich tfi diagramli je mozné vyvodit, Ze hodnoty indikatori pro vybranou oblast
v daném obdobi nepiekracuji stanovené horni meze, a neni tak nutné pfijimat jakékoliv

napravné opatfeni.

Diagram doby odezvy kroku transakci ukazuje piekroceni stanovené horni meze ve tfech
ptipadech, a proto je tfeba pfistoupit k dalSimu zkoumdni jeho pfi¢in a nésledkd, napf.
pomoci Ishikawova diagramu nebo analyzy podilli vybranych komponent doby odezvy, a
nasledné pfijmout napravné opatieni. Pro dalSi hodnoceni je tfeba vyuzit analyzu doby

odezvy krokt jednotlivych aktivnich transakci ve stejném obdobi pro vybranou oblast.

Posledni diagram podilu doby CPU na uplné dobé odezvy znédzorfiuje piekroceni
stanovené¢ dolni meze ve dvou piipadech. Proto je tfeba podobné jako u piedchoziho
diagramu pfistoupit k dalSimu zkoumani jeho pfi¢in a nasledkii, napt. pomoci Ishikawova
diagramu nebo analyzou doby CPU krokl jednotlivych aktivnich transakci ve stejném
obdobi pro vybranou oblast, a nasledné pfijmout napravné opatieni. Pro dalsi hodnoceni je
vhodné sledovat indikator v delSim obdobi. Obecné je mozné takové piipady interpretovat
jako mozny vyskyt piekazky na vstupu/vystupu nebo tak, ze ptetizeni databaze zplisobuje

dlouhé cekaci doby.

Vyse uvedené priklady byly pouzity pro demonstraci aplikace a testovani navrhovaného

modelu. Dal§i namétfend data z produktivniho provozu ERP systému a vypocitané hodnoty
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zakladnich mér, odvozenych mér a indikatord jednotlivych charakteristik a
podcharakteristik modelu nejsou v praci z divodu pfiilisné rozsahlosti obsazeny. Ptiklady

vybranych dalSich odvozenych mér a regulacnich diagramti uvadi ptilohy 9.4 a 9.5.
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6. VYSLEDKY A DISKUZE

6.1 Vyznam navrhovaného modelu

Vyse uvedené ptiklady aplikace modelu prokazaly jeho vhodnost pro vyuziti v praxi. Jeho
prostiednictvim je mozné analyzovat kvalitu kontextu uziti ERP systému
prostifednictvim péti raznych charakteristik v daném obdobi pro
krok/transakci/oblast/systém a nasledné optimalizovat produktivni provoz tohoto systému.
Kromé téchto charakteristik model zohlednuje charakteristiku doba odezvy a podily na ni

jako podcharakteristiky.

Vypovidajici hodnotu indikatort konstruovanych na zakladé Shewhartovych regula¢nich
diagramil ovliviiuje splnéni zdkladnich ptedpokladii pro namétena data z produktivniho

provozu ERP systému. Jedna se o:

normalitu rozdé€leni dat, symetrii;
konstantni stfedni hodnotu procesu;
konstantni rozptyl (smérodatnou odchylku) dat;

nezavislost, nekorelovanost dat; a

vV V V V V

nepiitomnost vybocujicich hodnot.

Tyto ptedpoklady je nutno testovat pred konstrukci regulac¢nich diagraml postupy pro

analyzu a grafickou exploratorni analyzou [30].

Regulaéni meze jsou stanoveny na zakladé pravidla 36 popsaného v kapitole 5.2. V mnoha
procesech 1ze ovSem pozorovat v prubehu casu vice ¢i méné zédvazné posuny prameru
procesu a neni tim dodrZen predpoklad konstantni stfedni hodnoty procesu [31]. Pfi¢inou
muze byt napt. zména v okolnich podminkach. Zakladni pravidlo ocekédvaného posunu je
stanoveno na 1,50. Proto se v praxi uplatiiuje koncept Six Sigma ptedstavujici ve

skutecnosti interval + 4,56 pro oCekavané hodnoty.

Kromé toho Six Sigma oznacuje manazerskou metodologii pouzivanou v projektovém
fizeni. V oblasti IS/ICT se uplatituje pfi implementaci informac¢nich systém, na coZ autor
upozorituje ve svém ¢lanku [1]. Kozubik [32] poukazuje na piekdzky branici dalsimu

roz$ifeni Six Sigma:
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» existence dvou sad podnikovych procest,
» existence prilisSného mnozstvi IS/ICT procest, a

» nedostatec¢na digitalizace IS/ICT procest.

6.2 Prinosy navrhovaného modelu

Hlavni vysledek prace predstavuje aplikovatelny model kvality ve spojeni s pouzitelnymi
mirami a indikatory pro hodnoceni uziti informac¢niho systému kategorie ERP v kontextu
produktivniho provozu za ucelem jeho optimalizace s uplatnénim néstroji pro fizeni
kvality. Vzhledem k neexistenci takovéhoto typu modelu se predpokladd i jeho mozné

uplatnéni v praxi, zejména ve vztahu zdkaznika s dodavatelem systému.

Mezi identifikované piinosy modelu patii:

» vymezeni modelu kvality podle charakteru systému,
vymezeni modelu kvality pro produktivni provoz,
zaméteni se na pohled uzivatele a dobu odezvy,
ustanoveni mér pouZitelnych v praxi,

metodika pro hodnoceni kvality kontextu uziti,
vyuziti nastroju pro fizeni kvality v modelu,

identifikace vlivii na kvalitu uziti,

YV V V V V V V

moznost zahrnuti modelu do smlouvy mezi dodavatelem a zékaznikem (SLA).

Navrhovany model poskytuje mozZnost zachytit vlastnosti produktu, procesu a organizace a
odhad nebo piedpovéd’ faktord ovliviiujicich kvalitu. Slouzi tedy jako viceucelovy model,
protoze vychazi z koncepce hierarchickych modelti prostfednictvim mér a meta-modeld

prostfednictvim indikétora.

6.3 Srovnani navrhovaného modelu se soucasnymi modely kvality

Mezi nejpopuldrnéjsi modely kvality software se fadi McCalliiv model kvality software,
Boehmlv model kvality softwarového produktu, Dromeyho model kvality, model kvality

FURPS a model kvality podle normy ISO/IEC 9126 [33].
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McCalliiv model je jeden z nejbéznéji pouzivanych modell kvality software [34]. Tento
model poskytuje rdmec pro hodnoceni kvality prostiednictvim tii tirovni. Nejvyssi troven
se sklada z jedenacti faktora kvality, které predstavuji vnéjsi pohled na software (hledisko
zékaznika), naproti tomu stfedni uroven poskytuje tfiadvacet kritérii kvality pro faktory
kvality. Tato kritéria reprezentuji vnitini pohled na software (hledisko vyvojare). Konecné
na nejniz$i trovni poskytuje sada matic miru pro kritéria kvality [35]. Vyhodou McCallova
modelu je hodnoceni vztahli mezi vnéjSimi faktory kvality a kritérii kvality produktu [36].
Nicméné nevyhody tohoto modelu spocivaji v tom, Ze funkcnost softwarového produktu

neni vyjadfena a ne vSechny matice jsou objektivni, mnoho z nich je subjektivnich [37].

Za ucelem hodnoceni kvality softwarovych produkti ptedkladd Boehmiiv model kvality
zalozeny na McCallové modelu. Navrzeny model piedstavuje hierarchickou strukturu
podobnou McCallové modelu [34]. Boehmiv model ustanovuje mnoho vyhod, zejména
bere v uvahu uziti systému a rozSifeni McCallova modelu ptidanim charakteristik
k vysvétleni faktoru udrZovatelnosti softwarovych produktti [36]. Bohuzel nevyjadiuje

ptistup k hodnoceni jeho charakteristik kvality [38].

Model FURPS byl piedstaven Robertem Gradym v roce 1992 [39]. Stoji za pozornost
zminit, ze jméno tohoto modelu pochazi z péti charakteristik kvality, zahrnujicich
funkcionalitu, pouzitelnost, spolehlivost, vykonnost a moznost podpory. Tyto
charakteristiky kvality jsou rozlozeny do dvou kategorii: funk¢ni a nefunkéni pozadavky
[39]. Funkéni pozadavky definuji vstupy a ocfekdvané vystupy (funkénost), zatimco
nefunk¢ni poZadavky tvofi spolehlivost, vykonnost, pouzitelnost a moznost podporovy.

Avsak jednou nevyhodou tohoto modelu je, Ze nebyla uvazovana ptenositelnost software.

Dromeyho model rozSifuje model podle normy ISO/IEC 9126 pfidanim dvou
vysokotroviiovych charakteristik k uvedeni ramce pro hodnoceni kvality softwarovych
produktl. Proto tento model obsahuje osm vysokouroviiovych charakteristik.
Charakteristiky jsou uspofadany do tfi modelt kvality zahrnujicich model kvality
pozadavku, model kvality ndvrhu a model kvality implementace [40]. Podle Behkamala a
kol. [37] hlavni mySlenka vedle Dromeyho modelu odhaluje formulaci modelu kvality,
ktery je dostate¢né Siroky pro rozdilné systémy a hodnoti vztahy mezi charakteristikami a

podcharakteristikami kvality softwarového produktu. Jednou nevyhodou Dromeyho
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modelu je, Ze spolehlivost a udrZovatelnost charakteristik nemtize posuzovana pied

skute¢nou implementaci produktu [36].

Model kvality podle normy ISO/IEC 9126 a jeho rozsifeni v rozpracovaném projektu
SQuaRE byly podrobné rozebrany v kapitole 4. Hlavni vyhodou tohoto modelu je moznost
jeho aplikace pro kvalitu libovolného softwarového produktu [36]. Protoze model podle
normy ISO/IEC 9126 poskytuje charakteristiky a podcharakteristiky kvality, které jsou
obecné a spolecné pro hodnoceni kvality sofwarovych produktii veskerého typu, modely
kvality navrzené v posledni dob¢ jsou odvozené z tohoto modelu. Napiiklad Kumar a kol.
[41] navrhnul model kvality zavisly na modelu podle normy ISO/IEC 9126 za ucelem
hodnoceni kvality software orientovaného podle hlediska. Dale Adnan a kol. [42] navrhnul
model pro hodnoceni kvality COTS systémi. V neposledni fadé¢ Bertoa a kol. [43]
ptizptsobil model podle normy ISO/IEC 9126 pro zajisténi modelu kvality systémut

zalozenych na komponentach.

Z uvedenych modelt kvality pouze Boehmiv neuvazuje charakteristiku pouzitelnosti,
kterd ma vazbu na kvalitu uziti IS. Bevan [44] ji popisuje jako charakteristiku modelu

kvality uziti, ktery dale obsahuje charakteristiky bezpec¢nost a flexibilita.

Model ERPSQM (ERP System Quality Model) podle normy ISO/IEC 9126 ptizplsobeny
prostfedi ERP systém piedstavuje Al-Rawashdeh a kol. [33]. Tvrdi, Ze za Gcelem definice
modelu kvality software, ktery by m¢l obsahovat vSechny charakteristiky ERP systémi, by
mély byt uznany nové charakteristiky ERP systému. Jedna se o kompatibilitu a modularitu
jako podcharakteristiky funk¢nosti, komplexitu jako podcharakteristiku pouZzitelnosti a

znovupouzitelnost jako podcharakteristiku udrZovatelnosti.

Boehmtiiv a McCalliv model se spole¢n¢ s modely FURPS a normy 9126-1 fadi mezi
hierarchické modely. Jejich hlavni mySlenka spociva v hierarchické dekompozici doli

k arovni, kterou je mozné zméfit a takto hodnotit kvalitu.
Dromeyho model typové spadd do modelt kvality zalozenych na meta-modelech. Meta-

model predstavuje model modelu kvality, tj. popisuje, jak jsou platné modely kvality

strukturovany. Takové modely ukazuji slozitost koncepce kvality, jez vyzaduje vétsi
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strukturovanost nez abstraktni charakteristiky a miry kvality. Nezavadéji ale obecné

zalozeny model kvality, ktery je mozné jen piijmout a uplatnit.

6.4 Srovnani navrhovaného modelu s projektem SQuaRE

Soucasny navrh projektu SQuaRE doporucuje sadu prvkii méfeni k pouziti u softwarového
produktu jako vstupu pro miry kvality vnitini, vnéjsi a uziti v normé 25021 [46]. Soubor

mér vnéjsi kvality uvadi nasledujici tabulka:

Jméno tridy prvkli méreni Mira
Externi miry Cas
Pocet funkci
Pocet chyb
Pocet dat
Pocet operaci

Pocet testovacich piipadl

Tab. ¢. 15: Doporucena sada prvkit merent [46].

S koncepci prvki méteni se poji mnozstvi spornych otazek:

» Definice prvkii méteni neposkytuje kritéria, ktera dovoli ovéfit Gplnost a spravnost
navrhovaného seznamu.

» Seznam prvki obsahuje pouze zakladni miry, a proto neukazuje, ze existuji pripady
prvkl méteni, které jsou odvozenymi mirami.

» Neni vysvétleno, pro¢ neni vyuzita piijata terminologie méfeni zahrnujici zakladni
a odvozené miry.

» Je uvedeno, ze polozky ve vyse uvedené tabulce byly uréeny a vybrany pomoci
prizkumu, ovSem kritéria pro tento priizkum nejsou dokazana, a proto postrada
prithlednost.

» Dokonce ackoli navrh zmifuje, Ze vymezeni prvkll méfeni je zalozeno na normeé

ISO/IEC 15939, neni schopen zpétné sledovat tento standard.

Zatim posledni navrh pro kvalitu uZiti v rozpracovaném projektu SQuaRE uvadi Bevan

[47]. Model kvality uziti ma nové¢ tfi charakteristiky - pouzitelnost uziti, pruznost uziti a
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bezpecnost. K navrhovanému modelu kvality uziti v této praci se vaze predevSim
charakteristika pruznost uziti, ktera se dale déli na podcharakteristiky shoda kontextu uziti,

rozsifitelnost kontextu uziti a pfistupnost uziti.

Jednotlivé podcharakteristiky pruznosti uziti jsou vymezeny takto [47]:

» Shoda kontextu uziti — stupen, kterym pouzitelnost a bezpecnost vyhovuje
pozadavkim ve vSech zamyslenych kontextech uziti.

» Rozsititelnost kontextu — stupent pouzitelnosti a bezpe¢nost v kontextech za témi
ptvodné zamyslenymi.

» Pristupnost kontextu — stupen pouzitelnosti pro uzivatele s nezptisobilostmi.

Raznoroda kritika [48, 49] soucasného navrhu projektu SQuaRE poukazuje na castou
nejednoznacnost principti dekompozice uzivanych pro charakteristiky kvality. Dale také
upozoriiuje na problém nedostate¢né podrobnosti vyslednych charakteristik kvality pro
pfimou méfitelnost ve vétSin€ piipadi. Navic jeden uskutecnény prizkum ukazuje, Ze
méné nez 28% podnikli pouziva tyto standardizované modely a 71% z nich si vyvinulo
vlastni varianty [50]. Odtud plyne potifeba pfizptisobeni systému potiebam uzivatele

(,,customizace®), ktera v soucasné dob¢ stale neni dostatecné brana na zietel.

6.5 Sporné otazky ve vztahu ke kvalité uziti

Hlavni vizi stavajicich 1 rozpracovanych modelti kvality je posileni pozice uZivatell
software i vyrobce na trhu IS/ICT. Otazkou zlstava, zda se vzhledem k velmi rychlému
vyvoji oboru dafi tento zamér naplnit. Shoda na modelu kvality by totiZ v idedlnim pitipadé
méla panovat celosvétova, coZz ovSem pfinaSi znacné cCasové naroky pro vSechny

zucCastnéné strany.
Dalsi sporny bod ptedstavuje otadzka, jak obecny mé& model kvality byt ve vztahu

k informac¢nim systémim. MoZna pravé zde spociva jadro problému, kdy se neuplatiiuji

modely kvality pfi uzavirani smluv pro ndkup nebo provoz informacnich systémd.

Bevan [44] podotyka, ze kvalita uziti miZze byt posuzovana jak z hlediska cili organizace,

tak zhlediska cili uzivatele. Uvadi ptiklad, jak mohou miry efektivnosti, zdrojd,
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uspokojeni, pruznosti a bezpecnosti byt vybirany pro meéteni kvality uvziti podle

zucastnénych stran.

POHLED Koncovy uZivatel Organiza¢ni pouZiti Technicki podpora
Pouzitelnost Nakdadova efektivnost Udrzovani
CIL| Uspokojeni v i¢elnosti a poZitku Cile ulohy Cile podpory
MIRY
Efeltivnost Uzivatelska efektivnost Efektivnost lohy Efektivnost podpory
Zdroje Produktivita (£as) Nakladova efektivita (penize) Naklady podpory
Uspokojeni Uspokojeni v pozitku a ucelnost Uspokojeni managementu Uspokojeni podpory
Pruznost Individualizace Prizpusobeni Prizpusobitelnost
Bezpelnost Risk k ufivateli (zdravi a bezpecnost) Komeréni risk Chvbovost nebo narugeni systému

Tab. ¢. 16: Pohledy na kvalitu uziti podle zucastnénych stran [49].

Nové vymezeni kvality uziti poskytuje ramec pro Uplnéjsi pristup ke zpiesnéni pozadavki

na pouzitelnost a jeji metfeni. Bere v Givahu nésledujici otazky:

» Ze kterych pohledl (napf. uzivatelt,, zaméstnancti a/nebo manazeru) je tteba

pouzitelnost zpiesnit a métit?

» Jaka je sife kontextu uziti, ve kterém je dtlezité ustanovit pozadavky na

pouzitelnost?

» Jaké stranky efektivity, produktivity a uspokojeni jsou nejdulezitéjsi a jak mohou

byt méteny?

» Jaké jsou piijatelné trovné rizika potencidlnich neptiznivych dasledkti na

rozpoznané pohledy plynouci z chabé pouZzitelnosti nebo nevhodného vystupu?

» Jaké atributy produktu jsou potfebné k dosazeni rozpoznanych cilti?

A\

Jak mohou tyto atributy produktu byt sledovany béhem vyvoje?

» Které jsou nejdulezitéjsi kontexty uziti, ve kterych se hodnoti pouzitelnost?

Pokud je tfeba pfimo popsat charakteristiky produktu, slouzi k tomuto t¢elu model kvality

uziti, ktery bere v uvahu charakteristiky interakci rozdilnych hledisek se systémem.

Nejvyznamngj$im z téchto hledisek je predstava primarniho uzivatele. To je diivod, proc je

kvality uziti Casto spojovana zcela s pouzitelnosti. Nicméné kvalita uZziti muze také

oznacovat kvalitu v udrZzovani nebo pieneseni produktu, ptipadné poskytovani obsahu

produktu. Proto pojmy uZiti a uZivatel maji velmi Siroky vyznam ve svém kontextu.
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6.6 Uplatnéni navrhovaného modelu

Ucelnost modelu kvality uziti spo¢iva predev§im ve sledovani vybrané charakteristiky
v pribéhu Casu a moznosti jeji dalsi analyzy. Jako néstroj pro srovnani mezi systémy,

oblastmi, transakcemi nebo kroky lze s vyhodou vyuzit benchmarking.

Hodnoceni stavu kvality je provadéno pracovniky dodavatele IS/ICT nebo néjakou
nezavislou poradenskou firmou a to vicéi ,,standardnim* charakteristikdm pro jednotliva

kritéria.

Pro podnik by zavedeni modelu ptedstavovalo piinos diky moznosti zefektivnéni provozu
IS, pfipadn€ procest a jednotlivych Cinnosti, které by informacni systém zabezpecoval
spole¢né s lidmi a organizacnimi opatfenimi. Zaroven by mél jisté pozitivni dopad do
celkovych ndkladl spojenych s informacnim systémem. Hodnoty jednotlivych mér by bylo

mozno napft. zakotvit pfimo do smlouvy s dodavatelem systému ve formé SLA [51].

Navrhovany model je zaméfen na pohled uZivatele a vyzdvihuje pfedevs§im dobu odezvy,
na jejiz dulezitost poukazuje Jiritka [45]. Pii vybéru IS je rovnéZ nutné zohlednit jeho
charakter (rozdilnost mezi napt. ERP systémem, CRM systémem a systémem pro rozvoj
lidského kapitalu), ktery ovliviiuje diilezitost schopnosti a ochoty uzivatele systém uzivat.
Pravé tato skutecnost pfispiva k zdvaznosti pozadavku na uZivatelskou ptivétivost pfi
vybéru a nasledném produktivnim provozu IS, protoZe nasledné plisobi na uzivatelskou

efektivnost a produktivitu.

Moznosti uplatnéni navrhovaného modelu jsou nésledujici:

» hodnoceni kvality kontextu uziti, moznost odhadu a predikci,

A\

implementace v jakémkoli podniku bez ohledu na odvétvi, pocet zaméstnancli nebo
obrat finan¢nich prostredki;

vyuziti ve spojeni s benchmarkingem;

zlepSeni produktivity a efektivnosti uZivateld systém;

nastroj pro podporu rozhodovani;

o 24

vV V V V V

zahrnuti modelu do SLA.
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7.ZAVER

Hlavnim zamérem dizertacni prace bylo nalézt modelu kvality uziti pro produktivni provoz
v kontextu nasazenych systémi typu ERP ve spojeni s metodikou pro jeji hodnoceni.
Navrhovany model zapliiuje mezeru v oblasti modelti kvality uziti podle konkrétniho
charakteru informacniho systému. Vymezuje kontext uziti se zahrnutim jednotlivych
faktori ptisobicich na vyslednou kvalitu uziti v produktivnim provozu ERP systémii na
principt tfivrstvé architektury klient/server pti zaméfeni se na koncového uZzivatele. Dale
stanovuje miry pouzitelné v praxi a urCuje indikatory, které s vyuzitim regulacnich
diagramt pfestavuji néstroj pro hodnoceni kvality, moznost odhadt, predikci a konecné
podporu rozhodovani o piipadném pfijeti napravného opatfeni. Vzhledem k analyzovani
doby odezvy a jejich komponent lze prostfednictvim piisluSnych indikatorti ovlivnit

produktivitu a efektivitu koncovych uzivatelt.

Pro dal§i rozvoj modelu je tfeba porovnavat vysledky mezi organizacemi navzijem
prostfednictvim benchmarkingu a nésledné€ jej zptesiiovat napi. s pomoci ekonometrického
modelovani. Poté jej 1ze zahrnout do SLA, ovSem je tieba zohlednit skutecnost, ze SLA
muze mit rozdilné parametry pro rtizné kategorie koncovych uzivatelid. K provozu IS patii
také rGzné moznosti servisnich sluzeb ovliviiyjicich kvalitu uziti, které ptredstavuji

zajimavy piinos pro zakaznika [52].

ERP systémy se v souc¢asné dobé ptiblizuji lidem s dirazem na pouzitelnost, jednoduchost
a efektivnost [53], coZ pro podnik miliZe pfedstavovat isporu nakladl na Skoleni uZivatell.
Nastartovany relativné pomaly proces obmény naznacuje odklon od stavu na ¢eském ERP
trhu z let minulych, kdy bylo poukazovano na nekvalitu konzultantii IS, branéni se jeho
rozvoji ze strany podnikli a nezavadéni modernich technologii (napf. cloud feseni) pro

jejich provoz [54].

Vysledky dizertacni prace piispivaji k rozvoji vé€dniho oboru Informa¢ni management na
Provozné ekonomické fakulté Ceské zemédélské univerzity v Praze. Poskytuji model
kvality s metodikou hodnoceni, ktery je mozné uplatnit v podniku nezévisle na odvétvi, ve

kterém pusobi, poctu zaméstnanci nebo obratu financnich prostiedki.
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9. PRILOH

Y

9.1 Projekt SQuaRE — dil¢i modely kvality [24]

Service quality in use

Effectiveness — Efficiency Satisfaction Freedom from SLA Coverage
risk
Subcharacteristics1 || Subcharacteristics1 Subcharacteristics1 | | Subcharacteristicsl Subcharacteristics1
Subcharacteristics2 | | Subcharacteristics2 Subcharacteristics2 Subcharacteristics2 Subcharacteristics2
Subcharacteristics Subcharacteristics Subcharacteristics Subcharacteristics Subcharacteristics
n —1 n L | n L—{ n n
Service quality in use model
Service Product Quality
Suitability Security Reliability Responsiveness Tangibility Empathy
Appropriateness Confidentiality Completeness Timeliness Visibility Flexibility
Correctness Integrity Continuity Interactiveness Professional Courtesy
Adaptability Availability Stability Compliance Proactiveness
Effectiveness
Traceability

Service product quality model
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9.2 Odvozené miry navrhovaného modelu

9.2.1 Uzivatel

Informaéni potieba

Hodnoceni vykonnosti oblasti/systému

. Piehled aktivnich uZivateld po dnech

Atributy

. Seznam uZivatell oblasti systému

. Seznam aktivnich uZivatel( oblasti systému po dnech

Atributy

. Seznam uFivatell

. Seznam aktivnich uZivatell po dnech

Stupnice

. Celd éisla od 0 do nekoneéna

. Objektivni

Stupnice

2
1
2
1
2
1
2
1

. Celd &isla od 0 do nekoneéna

[

Celd &isla od 0 do nekoneténa

Typ stupnice

1. Absolutni

2. Pomérova

Jednotka méieni

1. UZivatelé

2. UZivatelé

Odvozend mira

Relativni potet aktivnich uZivatell pro oblast systému

Funkce méieni

Dé&lit potet aktivnich uZivateld oblasti systému poétem uZivateld oblasti systému po dnech

Odvozend mira

Relativni potet aktivni ufivateld pro oblast/systém

Funkce méfeni

D&lit potet aktivnich uZivateld oblasti systému poétem uZivateld oblasti systému po dnech

Indikdtor

Primérny pofet aktivnich ufivateld oblasti/systému

Model

Konstrukce Shewhartovych regulaénich diagrami pro atributy (¢, u) s vyuZitim hodnot relativniho poétu aktivnich uZivatell

Rozhodovaci kritéria

vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dalsi zkouméni

9.2.2 Sit

Informaéni potieba

Hodnoceni vykonnosti oblasti/systému

Méiitelny pojem

VyuZiti oblasti/systému pienosem dat

Relevantni entity 1. Piehled mnoistvi poiadovanych dat
2. Piehled aktivnich transakei po dnech
Atributy 1. Seznam mnoistvi poiadovanych dat po dnech
2. Seznam aktivnich transakd po dnech
Zakladni miry 1. Mnoistvi poZadovanych dat po dnech
2. Pocet aktivnich transakci po dnech
Metoda méieni 1. Poéitani mnoistvi poZadovanych dat po dnech
2. Poéitani potu aktivnich transakei po dnech
Typ metody méieni 1. Objektivni
2. Objektivni
Stupnice 1. Celd &isla od 0 do nekoneéna
2. Cel &isla od 0 do nekoneéna
Typ stupnice 1. Pomérova
2. Pomérova
Jednotka méreni 1. kB

2. Transakce

Odvozena mira

Mnoi#stvi pofadovanych dat transakei v oblasti/systému

Funkce méieni

D&lit mnoistvi poiadovanych dat poétem aktivnich transakci oblasti systému po dnech

Indikator

Primérné mnoZstvi pofadovanych dat transakci v oblasti/systému

Model

Konstrukce Shewhartowych regulaénich diagrami pro atributy (c, u) s vyuZitim hodnot mnoZstvi pofadovanych dat transakcemi oblasti systému

Rozhodovaci kritéria

vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dalsi zkouméni
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Informaéni potieba

Hodnoceni mnoistvi poiadovanych dat transakei pro rozhrani

MEfitelny pojem

Mnoistvi pofadovanych dat transakei pro rozhrani

Relevantni entity 1. Pfehled mnoistvi poZadovanych dat pro rozhrani
2. Prehled aktivnich transakd po dnech
Atributy 1. Seznam mnoZstvi poZadovanych dat po dnech pro rozhrani
2. Seznam aktivnich transakel po dnech
Zakladni miry 1. Mnoistvi pofadovanych dat po dnech pro rozhrani
2. Pofet aktivnich transakei po dnech
Metoda méieni 1. Poéitdni mno#stvi poZadovanych dat po dnech pro rozhrani
2. Potitdni poétu aktivnich transakei po dnech
Typ metody méfeni 1. Objektivni
2. Objektivni
Stupnice 1. Celd gisla od 0 do nekoneéna
2. Celd &isla od 0 do nekoneéna
Typ stupnice 1. Pomérova
2. Pomérova
Jednotka méreni 1. kB
2. Transakce

Odvozend mira

Mnoistvi poZadovanych dat transakci pro rozhrani v oblasti/systému

Funkce méreni

Délit mnoZstvi pofadovanych dat pro rozhrani pottem aktivnich transakci oblasti systému po dnech

Indikitor

Primérné mno#stvi pofadovanych dat transakei pro rozhrani v oblasti/systému

Model

Konstrukce Shewhartovych regulaénich diagramd pro atributy {c, u) s vyuZitim hodnot mnoZstvi poZadovanych dat transakcemi pro rozhrani

Rozhodovaci kritéria

vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dalsi zkoumdani

Informaéni potieba

Hodnoceni mno#stvi pofadovanych dat transakei pro aplikaéni server

Méfitelny pojem

Mnoistvi poZadovanych dat transakei pro aplikacni server

Relevantni entity 1. Piehled mnoistvi poZadovanych dat pro aplikacni server
2. Piehled aktivnich transakei po dnech
Atributy 1. Seznam mnoéstvi poZadovanych dat po dnech pro aplikaéni server
2. Seznam aktivnich transakci po dnech
Zikladni miry 1. Mno#stvi pofadovanych dat po dnech pro aplikaéni server
2. Potet aktivnich transakei po dnech
Metoda méreni 1. Potitdni mnoZstvi pofadovanych dat po dnech pro aplikaéni server
2. Potitdni poétu aktivnich transakei po dnech
Typ metody méfeni 1. Objektivni
2. Objektivni
Stupnice 1. Celd gisla od 0 do nekoneéna
2. Celd gisla od 0 do nekoneéna
Typ stupnice 1. Pomérova
2. Pomérova
Jednotka méieni 1. kB

2. Transakce

Odvozend mira

Mnoistvi poZadovanych dat transakei pro aplikaéni server v oblasti/systému

Funkce méfeni

DElit mnoZstvi poZadovanych dat pro aplikaéni server poétem aktivnich transakei ablasti systému po dnech

Indikdtor

Primérné mno#stvi poZadovanych dat transakdi pro aplikaéni server v oblasti/systému

Model

Konstrukce Shewhartovych regulaénich diagramd pro atributy (c, u) s vyuZitim hodnot mnoZstvi poZadovanych dat transakcemi pro aplikaéni server

Rozhodovaci kritéria

vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dalsi zkoumani

9.2.3 Pamet

Informaéni potieba

Hodnoceni vykonnosti oblasti/systému

MEfitelny pojem

VyuZiti oblasti/systému spotiebou paméti

Relevantni entity 1. Piehled spotfeby paméti

2. Piehled aktivnich transakei po dnech
Atributy 1. Seznam spotfeby paméti

2. Seznam aktivnich transakci po dnech
Zakladni miry 1. MnoZstvi spotfebované paméti

2. Poéet aktivnich transakci po dnech
Metoda méfeni 1. Potitdni mnoZstvi spotiebované paméti

2. Poéitani poétu aktivnich transakei po dnech
Typ metody méieni 1. Objektivni

2. Objektivni
Stupnice 1. Celd éisla od 0 do nekoneéna

2. Celé &isla od 0 do nekoneéna
Typ stupnice 1. Pomérova

2. Pomérova
Jednotka méfeni 1. kB

2. Transakce

Odvozend mira

MnoZstvi spotfebované pamé&ti aktivnich transakci pro oblast/systém

Funkce méieni

Délit mnoistvi spotiebované paméti oblasti systému pottem aktivnich transakci oblasti systému po dnech

Indikator

Primé&rnd spotieba pamé&ti aktivnich transakci pro oblast/systém

Model

Rozhodovaci kritéria

Vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dalsi zkoumani
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9.2.4 Transakce

Informaéni potieba

Hodnoceni vwkonnaosti oblasti/systému

MEfitelny pojem

VyuZiti transakei oblasti/systému

Relevantni entity 1. Pfehled transakci

2. Pfehled aktivnich transakci po dnech
Atributy 1. Seznam transakci

2. Seznam aktivnich transakci po dnech
Zakladni miry 1. Poéet transakci

2. Poéet aktivnich transakci po dnech
Metoda méfeni 1. Poéitani poétu transakci

2. Poéitani poétu aktivnich transakci po dnech
Typ metody méfeni 1. Objektivni

2. Objektivni
Stupnice 1. Cela &isla od 0 do nekoneéna

2. Celé &isla od 0 do nekoneéna
Typ stupnice 1. Absolutni

2. Pomérova
Jednotka méreni 1. Transakce

2. Transakce

Odvozend mira

Relativni potet aktivnich transakci pro oblast/systém

Funkce méfeni

Délit poéet aktivnich transakei oblasti systému poftem uZivateld oblasti systému po dnech

Indikator

Primé&rny potet aktivnich transakci pro oblast/systém

Model

Konstrukce Shewhartovych regulacnich diagrami pro atributy (c, u) s vyuZitim hodnot pottu aktivnich transakci

Rozhodovaci kritéria

Vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dali zkoumani

9.2.5 Krok

Informaéni potieba

Hodnoceni vykonnosti transakci

MEfitelny pojem

VyuZiti krokd transakei

Relevantni entity 1. Piehled krokd transakci

2. Piehled aktivnich transakci po dnech
Atributy 1. Seznam krok(

2. 5eznam aktivnich transakci po dnech
Zakladni miry 1. Potet krokd transakei

2. Potet aktivnich transakci po dnech
Metoda méreni 1. Potitani krokd transakci

2. Poéitdni poétu aktivnich transakei po dnech
Typ metody méreni 1. Objektivni

2. Objektivni
Stupnice 1. Celd &isla od 0 do nekoneéna

2. Celd gisla od 0 do nekonecna
Typ stupnice 1. Pomé&rova

2. Pomérova
Jednotka méfeni 1. Krok

2. Transakce

Odvozend mira

Potet krokd aktivnich transakci pro oblast/systém

Funkce méreni

Délit potet krokl transakci oblasti systému pottem aktivnich transakci oblasti systému po dnech

Indikator

Pramérny poéet krokd aktivnich transakci pro oblast/systém

Model

Konstrukce Shewhartovych regulacnich diagramt pro atributy (c, u} s wyuZitim hodnot poétu krokd transakci

Rozhodovaci kritéria

vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dal3i zkouméni
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9.2.6 Doba odezvy

Informaéni potieba

Hodnoceni vykonnosti transakei

MEfitelny pojem

Kvalita doby odezvy

Relevantni entity 1. Pfehled doby odezvy krokd transakci
2. Pfehled kroki transakei po dnech
Atributy 1. 5eznam doby odezvy krokd transakci
2. Seznam krokd transakci po dnech
Zakladni miry 1. Doba odezvy krok( aktivnich transakci
2. Potet krok( transakci po dnech
Metoda méieni 1. Potitdni doby odezvy krokd transakei oblasti systému
2. Potitani krokd transakci oblasti systému po dnech
Typ metody méfeni 1. Objektivni
2. Objektivni
Stupnice 1. Redlna éisla od 0 do nekoneéna
2. Cela tisla od 0 do nekonetna
Typ stupnice 1. Pomérova
2. Pomérova
Jednotka méreni 1. Sekunda
2. Krok

Odvozend mira

Doba odezvy krok( aktivnich transakei

Funkce méfeni

DElit dobu odezvy krokd transakei oblasti systému poétem krok( transakei oblasti systému po dnech

Indikator

Primérna doba odezvy aktivnich transakci pro oblast

Model

Vypotet stfedniho procesu a kontrolnich limitd s pouZitim hodnot doby odezvy krokd transakci pro oblast systému

Rozhodovaci kritéria

Vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dal3i zkoumani

Informaéni potfeba

Hodnoceni vykonnosti transakei

MEritelny pojem

Kvalita doby odezwvy

Relevantni entity 1. Prehled doby odezvy transakci
2. Prehled transakci po dnech
Atributy 1. Seznam doby odezvy transakci
2. Seznam transakci po dnech
Zakladni miry 1. Doba odezvy aktivnich transakci
2. Potet transakei po dnech
Metoda méieni 1. Potitdni doby odezvy transakei oblasti systému
2. Potitani transakci oblasti systému po dnech
Typ metody méieni 1. Objektivni
2. Objektivni
Stupnice 1. Redlna tisla od 0 do nekoneéna
2. Celd tisla od 0 do nekoneéna
Typ stupnice 1. Pomérova
2. Pomérové
Jednotka méieni 1. Sekunda
2. Krok

Odvozend mira

Doba odezvy aktivnich transakci

Funkce méieni

Délit dobu odezvy krok( transakci oblasti systému poétem krok( transakci oblasti systému po dnech

Indikator

Primérna doba odezvy aktivnich transakei pro systém

Model

Vypotet stiedniho procesu a kontrolnich limitd s pouZitim hodnot doby odezvy krok( transakci pro oblast systému

Rozhodovaci kritéria

Vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dal3i zkoumani
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9.2.7 Podily na dobé odezvy

Informacéni potieba

Hodnoceni kvality doby odezvy

MEiitelny pojem

Zpusobilost doby CPU

Relevantni entity 1. Piehled doby odezvy krokd transakei
2. Piehled doby CPU kroki transakci
Atributy 1. Seznam doby odezvy krokd transakei
2. Seznam doby CPU kroki transakci
Zakladni miry 1. Doba odezvy krokd transakei
2. Doba CPU krokd transakei
Metoda méreni 1. Poéitani doby odezvy krok( transakci
2. Poéitani doby CPU kroki transakci
Typ metody méieni 1. Objektivni
2. Objektivni
Stupnice 1. Redlna éisla od 0 do nekoneéna
2. Redlnd tisla od 0 do nekoneéna
Typ stupnice 1. Pomérova
2. Pomérova
Jednotka méreni 1. Sekunda
2. Sekunda

Odvozend mira

Podil doby CPU na dobé odezvy pro kroky/transakce

Funkce méfeni

DElit dobu CPU pro kroky, transakece a oblasti systému dobou odezvy pro kroky, transakce a oblasti systému po dnech

Indikdtor

Podil doby CPU na dobé odezvy v oblasti/systému

Model

Vypotet stfedniho procesu a kontralnich limitd s pouZitim podild hodnot doby CPU na dobé& odezvy pro kroky, transakce a oblasti systému

Rozhodovaci kritéria

Vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dal3i zkouméani

Informaéni potieba

Hodnoceni kvality doby odezvy

MEfitelny pojem

Zplsobilost doby DB

Relevantni entity 1. Piehled doby odezvy kroki transakei
2. Prehled doby DB krokd transakei
Atributy 1. Seznam doby odezvy krokd transakei
2. Seznam doby DB krokd transakei
Zakladni miry 1. Doba odezvy kroki transakei
2. Doba DB krokd transakei
Metoda méreni 1. Poéitani doby odezvy krokd transakci
2. Potitani doby DB krokd transakci
Typ metody méieni 1. Objektivni
2. Objektivni
Stupnice 1. Redlna tisla od 0 do nekoneéna
2. Redlna cisla od 0 do nekonecna
Typ stupnice 1. Pomérova
2. Pomérova
Jednotka méfeni 1. Sekunda
2. Sekunda

Odvozena mira

Podil doby DB na dob& odezvy pro kroky/transakce

Funkce méfeni

DElit dobu DB pro kroky, transakce a oblasti systému dobou odezvy pro kroky, transakce a oblasti systému po dnech

Indikdtor

Podil doby DB na dobé odezvy v oblasti/systému

Model

Vypotet stfedniho procesu a kontrolnich limitd s pouZitim podild hodnot doby DB na dobé odezvy pro kroky, transakce a oblasti systému

Rozhodovaci kritéria

Vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dali zkoumani

Informaéni potieba

Hodnoceni kvality doby odezvy

MEfitelny pojem

Zplsobilost doby GUI

Relevantni entity 1. Prehled doby odezvy krokd transakci
2. Prehled doby GUI krokd transakei
Atributy 1. Seznam doby odezvy krok transakei
2. Seznam doby GUI krokd transakei
Zakladni miry 1. Doba odezvy kroki transakci
2. Doba GUI krokd transakei
Metoda méfeni 1. Potitani doby odezvy krok transakei
2. Potitani doby GUI krokd transakei
Typ metody méreni 1. Objektivni
2. Objektivni
Stupnice 1. Redlna cisla od 0 do nekonecna
2. Redlna &isla od 0 do nekoneéna
Typ stupnice 1. Pomérovd
2. Pomérova
Jednotka méreni 1. Sekunda
2. Sekunda

0Odvozend mira

Podil doby GUI na dob& odezvy pro kroky/transakce

Funkce méfeni

Délit dobu GUI pro kroky, transakce a oblasti systému dobou odezvy pro kroky, transakce a oblasti systému po dnech

Indikdtor

Podil doby GUI na dobé& odezvy v oblasti/systému

Model

Vypocet stfedniho procesu a kontrolnich limitd s pouZitim podild hodnot doby DB na dobé& odezvy pro kroky, transakee a oblasti systému

Rozhodovaci kritéria

Vvysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dalsi zkoumani
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Informaéni potieba

Hodnoceni kvality doby odezvy

MEiitelny pojem

Zpusobilost éekaci doby

Relevantni entity 1. Prehled doby odezvy krokd transakci
2. Piehled tekaci doby krokd transakei
Atributy 1. Seznam doby odezvy krokd transakci
2. Seznam tekaci doby krokd transakei
Zikladni miry 1. Doba odezvy kroki transakei
2. Cekaci doba krokd transakci
Metoda méfeni 1. Potitani doby odezvy krokd transakei
2. Poéitani ¢ekaci doby krokd transakei
Typ metody méieni 1. Objektivni
2. Objektivni
Stupnice 1. Redlna éisla od 0 do nekoneéna
2. Redlna Cisla od 0 do nekoneéna
Typ stupnice 1. Pomé&rova
2. Pomérova
Jednotka méreni 1. Sekunda
2. Sekunda

Odvozend mira

Podil fekaci doby na dobé odezvy pro kroky/transakce

Funkce méfeni

Délit éekaci dobu pro kroky, transakce a oblasti systému dobou odezvy pro kroky, transakce a oblasti systému po dnech

Indikdtor

Podil éekaci doby na dobé odezvy v oblasti/systému

Model

Vypotet stfedniho procesu a kontralnich limit s pouZitim podild hodnot doby DB na dobg odezvy pro kroky, transakee a oblasti systému

Rozhodovaci kritéria

Vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dal3i zkoumani

Informaéni potieba

Hodnoceni kvality doby odezvy

MEfiitelny pojem

Zpusobilost doby zpracovani

Relevantni entity 1. Piehled doby odezvy krokd transakci

2. Prehled doby zpracovéni krokd transakei
Atributy 1. Seznam doby odezvy krok( transakci

2. Seznam doby zpracovéni krok( transakei
Zakladni miry 1. Doba odezvy kroki transakc

2. Doba zpracovéni kroki transakci
Metoda méreni 1. Poéitani doby odezvy krokd transakei

2. Potiténi doby zpracovéni krok( transakei
Typ metody méieni 1. Objektivni

2. Objektivni
Stupnice 1. Redlnd &isla od 0 do nekoneéna

2. Redlna Cisla od 0 do nekonecna
Typ stupnice 1. Pomérova

2. Pomérova
Jednotka méfeni 1. Sekunda

2. Sekunda

Odvozena mira

Podil doby zpracovéni na dobé& odezvy pro kroky/transakce

Funkce méfeni

Délit dobu zpracovani pro kroky, transakce a oblasti systému dobou odezvy pro kroky, transakee a oblasti systému po dnech

Indikdtor

Podil doby zpracovéni na dob& odezvy v oblasti/systému

Model

Vypotet stredniho procesu a kontrolnich limitd s pouZitim podild hodnot doby DB na dobé odezvy pro kroky, transakce a oblasti systému

Rozhodovaci kritéria

Vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dal3i zkouméni

Informaéni potieba

Hodnoceni kvality doby odezvy

MEéritelny pojem

Zpisobilost doby aplikatniho serveru

Relevantni entity 1. Piehled doby odezvy krokd transakci

2. Prehled doby aplikaéniho serveru krokd transakci
Atributy 1. Seznam doby odezvy krok{ transakei

2. Seznam doby aplikatniho serveru krokd transakci
Zakladni miry 1. Doba odezvy kroki transakei

2. Doba aplikaéniho serveru krokd transakei
Metoda méfeni 1. Potiténi doby odezvy krok{ transakei

2. Potiténi doby aplikaéniho serveru krokd transakei
Typ metody méreni 1. Objektivni

2. Objektivni
Stupnice 1. Redlna Cisla od 0 do nekonecna

2. Redlna tisla od 0 do nekoneéna
Typ stupnice 1. Pomérova

2. Pomérova
Jednotka méreni 1. Sekunda

2. Sekunda

0Odvozend mira

Podil doby aplikaéniho serveru na dob& odezvy pro kroky/transakce

Funkce méfeni

Délit dobu aplikaéniho serveru pro kroky, transakce a oblasti systému dobou odezvy pro kroky, transakce a oblasti systému po dnech

Indikdtor

Podil doby aplikatniho serveru na dobé odezvy v oblasti/systému

Model

Vypotet stfedniho procesu a kontrolnich limitd s pouZitim podild hodnot doby DB na dob& odezvy pro kroky, transakee a oblasti systému

Rozhodovaci kritéria

Vysledky, které jsou mimo kontrolni limity, vyZaduji dali zkoumani
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9.3 Aplikace a testovani navrhovaného modelu — namérena data a vypocitané
odvozené miry

9.3.1 Doba odezvy krokii aktivnich transakci pro oblast systému [ms]

S
| ¥
<l g |5|1315 5|85 =
= = S o |o| o =) S | <« =
s |El2 2|22 g|¢e|d =
NIElE 2 |z|2| 2|2 |E| &
N| N | N |N|[N| N | N E S
N| =
S
den
1 95| 23,0] 431
2 139| 50,0 700 9.0 89
3 402| 29,0 692 1| 50| 15 30
4 101 17.0) 115 12
5 131] 35.0] 233 63,0| 157
6 39| 00| 310 6,0
7| 17,01388] 29,0 345
]1188,01139| 43,0 399|4,0 41
9 351| 48,0] 746 13,01 46
10 444| 61,0]1079 166
11 78 1044 19,0 00| 46
12 66| 37.0] 470 1745 142
13| 11,0} 85| 36,0 790 70| 58
14 141 50| 814 50
15 21 23
16 232| 3001438 24
17 453| 49,0|1232 35| 1,0
18 73| 36,0 38240 13,0/ 21
19 175| 10,0 1421 84
20 49 6,0 15112,0 17,0
21 33| 40| 434
22 77| 15.0] 165 713
23 108 | 143,0| 584 119,0| 101
24 100 16,0 630|2,0 13,0
25 28| 40| 112 505
26 692| 17.0| 641 25
27 464 | 32,0| 274 10,0| 57
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9.3.2 Doba odezvy aktivnich transakci pro oblast systému [s]

S
X =3
< < < < < < < = Eg
— o on — o <t Ne) |
& = S S = = = S < E
= | gl g|g|g|g|l2| g |¢g |
8§ | = | || 3|5 S p s | J
a9 a9 Ay [a W oy ol a9 Ne)
N N N N N N N E S
N p=
[a
N
den
1 10453 | 432,5/1668,9
2 8353 | 452,3]1381,6 889,7| 42248
3 1025,6| 329,6|1668,2 122,3| 4644\ 29442 703,6
4 1023,5| SIL6| 9297 584.9
5 1127,9| 426,1| 9417 2857,5|  2035,7
6 1156,4| 118,0]1630,5 865,0
71 544,111179,5| 445.211228,3
8(4009,3| 8945 313,8|1124,5| 446,0 1470,6
9 1023,1| 369.3(1707.4 803,41 1540,1
10 970 | 282,4|1702,3 1845
11 1322,4 2393,4(2360,5 213,0 1499
12 1477 824,3|1940,6 436302,3 59273
13| 364,3| 964,7| 556,1122892 1129,5| 25253
14 985,6| 426,8/2049,9 3855,1
15 1315,3 1361,7
16 1867,2| 686,012072.1 24332
17 1076,7| 542,011807.1 1505,2 | 1092,0
18 1100,6| 634.9|1677,4| 4473 1024,4 857,2
19 1278,1| 543417722 2333,4
20 1092,1| 391,4| 3089| 810,7 640,3
21 1271,5| 408,1(2057.2
22 1215| 643,0|1282,3 20961,9
23 1023,8 | 1850,9| 1375 7905,5 1175
24 935| 455,7|1586,6| 389.4 703,6
25 1025,1| 979,3|2602,6 9186,7
26 1162,2| 415,5(1529.9 1197,9
27 1257,8| 756,3|1413,8 2564,8 1348
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9.3.3 Doba odezvy oblasti systému [ms]

Den | Doba
odezvy
oblasti
systému
[ms]

376,8

1494,6

692,3

561,5

713,2

681,0

305,9

1932,0

O |0 ||\ | [ [|[W]|N|—

911,4

586,2

—_
=

488,7

—
—

703,7

—_
[\

993,1

—
98]

399,5

—_
N

710,7

—
9]

1078,6

—_—
(o)

588,1

—_
~

703,5

—_
e o]

587,3

—_
]

9.3.4 Doba odezvy systému [s]

Den | Doba

odezvy
systému

[s]

205 754

193 338

189 476

184 130

173 704

222 215

205472

209 054

O [0 [ |\ | |h (W (N |—

213316

—_
=]

203 932

—
—

211744
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12

190 156

13

208 217

14

190 551

15

177314

16

214157

17

195 560

18

270 482

19

229 500

20

275 850
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9.4 Aplikace a

9.4.1 Uzivatelé

Relativni pocet

testovani navrhovaného modelu — odvozené miry

aktivnich uZivatelii pro oblast

relativni pocet aktivnich uZivatell z
PM v systému
90.00%
80.00%
70.00% N
/ T~ SN—
60.00% |
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0006 —m——F+——F—F+—— 77—
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14
Relativni pocet aktivnich uZivatelii oblasti pro systém

relativni pocet aktivnich transakci PM
VvV systému

1.60%
1.40%

1.20%

1.00%

0.80% -
0.60%

0.40%

0.20%

0.00%

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627
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9.4.2 Transakce

Relativni pocet aktivnich transakci pro oblast

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

relativni pocet aktivnich transakci z
PM v systému

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627

Relativni pocet aktivnich transakci oblasti pro systém

1.60%
1.40%
1.20%
1.00%
0.80%
0.60%
0.40%
0.20%
0.00%

relativni pocet aktivnich transakci PM
v systému

A A
AN AN A

MAMV/‘—\jDvA\r

\

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627
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9.4.3 Kroky transakci

Pocet krokii aktivnich transakci pro oblast systému

900
800 .
200 ——7PMP
H —Z7PMPO01A
600 e ZPMP002A
A = 7PMP003A

500 -
7\ / \ e ZPMRO01A
400 ™ e ZPMRO03A
300 / / \ A I e ZPMROO4A
J / / V I I e ZPMROOGA
200 ,\' V A A ' ZPMR662A_IP24
100 % l /J /\ / A /\I - ~———ZPMR662A_RIAUFK20

1234567 8 9101112131415161718192021222324252627
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9.4.4 Doba odezvy

Doba odezvy krokii aktivnich transakci pro oblast systému [ms]

2000
1800 a=p=7PMP
1600 =fi—ZPMPO01A
1400 'y —#—ZPMP002A
1200 —=ZPMPO03A
1000 7~
/ | ~=ZPMRO01A
800 >
coo | 7% 7 \ \ o ~©—ZPMRO03A
400 - \ et ZPMROO4A
200 - e ZPMROOGA
0 - ZPMR662A_IP24
12345678 9101112131415161718192021222324252627
Doba odezvy aktivnich transakci pro oblast systému [s]
9000 500000
8000 _ T - 450000 =¢—ZPMP
7000 - 400000 =l=—ZPMPOO1A
. === ZPMP002A
6000 350000
300000 =><=ZPMPO003A
5000
L 250000 ==#=ZPMROO1A
4000 T - 200000 =®=ZPMROO3A
3000 ‘ 4+ 150000 et 7PMROO4A
2000 - 100000 ZPMR662A_IP24
1000 50000 =—®=—ZPMR662A_RIAUFK20
0 0 e 7PMROO6A

1357 9111315171921232527

Doba odezvy oblasti systému [ms]
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2500.0

2000.0

1500.0

1000.0

500.0

0.0

A

(AVAVAN

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19

Doba odezvy systému [s]

300,000

250,000

200,000

150,000

100,000

50,000

A/

/V
. /\/\/\A A‘

12 3 45 6 7 8 9 101112 13 14 15 16 17 18 19 20
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9.5 Aplikace a testovani navrhovaného modelu — regula¢ni diagramy

9.5.1 Relativni pocet aktivnich uzivateli pro oblast

C diagram

—

>

1 2 3 45 6 7 8 910111213 14

= relativni pocet
aktivnich uZivatel( z
PMv OR9_1

UCL

1.6

U diagram

1.4
1.2

0.8
0.6

—

0.4

0.2

rr 1 11 T 1 T T 1T T T T T 1

12 3 45 6 7 8 9 101112 13 14

= relativni pocet
aktivnich uZivatel( z
PM v OR9_1
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9.5.2 Relativni pocet aktivnich uzivatelii oblasti pro systém

0.3

0.2

0.1

C diagram

Illﬁlll%
123456 7 8 91011121314

= rel|ativni pocet
aktivnich uZivateld PM
vOR9 1

UCL

0.08

0.06

0.04

0.02

-0.02

-0.04

-0.06

-0.08

U diagram

123456 7 8 91011121314

== rel|ativni pocet
aktivnich uZivateld PM
vOR9 1
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9.5.3 Relativni pocet aktivnich transakci pro oblast

C diagram
300.00% L
= relativni pocet
250.00% aktivnich transakci z
200.00% PM v OR9_1
150.00% ZL
100.00%
50.00% -#ﬁ%—
e LCL
0.00% T rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr1r1rrr1i
50.00% 13 5 7 9 1113151719 21232527
-100.00% e |JCL
-150.00%
-200.00%
U diagram
90.00% R
= relativni pocet
80.00% aktivnich transakci z
70.00% PM v OR9_1
60.00% A ZL
50.00% -
40.00% -
e LCL
30.00% V
20.00%
10.00% e JCL
0.00% rr rrrrrrrirrrrvrrrvr7m1rrrrvr v v 11711
1 3 5 7 9 1113151719 21 23 25 27
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9.5.4 Relativni pocet aktivnich transakci oblasti pro systém

C diagram
40.00% R
= relativni pocet
30.00% aktivnich transakci PM
' vOR9 1
20.00% —T |
10.00%
0.00% T, L
1 35 7 9111315171921232527
-10.00%
e | CL
-20.00%
-30.00%
U diagram
0,
8.00% = relativni pocet
6.00% aktivnich transakci PM
' vOR9 1
4.00% — 7
2.00%
0-00% Trrrrrrrrrrrrrrrr1rrrrrr 111171 LCL
1 3 5 7 9111315171921 232527
-2.00%
e | CL
-4.00%
-6.00%
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9.5.5 Pocet krokii aktivnich transakci pro oblast systému

C diagram
700
600
500
\ e 7PMPOO1A
400 \

A / —T
300 ——lCL
200 - s ) CL

VAR P |
0 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1
1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27
U diagram
700
600
500
\ e 7PMPOO1A
400 \

A / —2
TN N [ e
200 l e JCL
100 -

0 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1
1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27
C diagram
250
200 /l
150 e 7PMPO02A
/J —7
A
100 I\ | I\ LCL
[ \A [ . A —ucL
U DR AL W AR W A W— A S——
0 T T T T y T T T T T T T T T T T T T T T T IWI
1 3 5 7 9 11 13 15 17 19 21 23 25 27
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U diagram

250
200 /'
150 ———ZPMP002A
/J —7L
100 N\ LCL
—UCL
50
0 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1
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9.5.6 Doba odezvy transakci pro oblast systému

X - individual
800
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600
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100 -# <\ —
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MR diagram
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-2000
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MR diagram
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