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Ostatni pripominky k praci

Diplomové prace je zaméfena na vyuzivani dat z helpdeskového systému s cilem zvyseni kvality sluzeb
poskytovanych zakaznikim. V ramci ptipadové studie autorka zmapovala tfi vybrané procesy — proces mésicni
fakturace sluzeb technické podpory, proces fizeni pozadavkll na rozSifeni systému (v ramci sluzeb
poskytovanych vybranou spolecnosti) a proces pieruseni poskytovanych sluzeb technické podpory.

Pokud opominu fakt, ze prvni a tfeti zmapovany proces maji pouze nepiimy vliv na zvySovani kvality
poskytovanych zakaznickych sluzeb, neni u jednotlivych procestt uvedeno, z jakého duvodu je prvni proces
znazornén z pohledu jednotlivych aplikaci a nasledné procesy z hlediska oddéleni. V prvnim piikladu tedy neni
jasné, kdo je zodpovédny za jednotlivé ukony a rozhodovaci procesy — napt. kdo rozhodne, zda jsou zadana data
v TaskPool v potadku ¢i zda je reklamace opravnéna? Nasledné u navrhovaného doporuceni optimalizace
procesu mési¢ni fakturace neni jasné, jakym zptisobem autorka dospéla k vyc¢islenym nakladim na mzdy — zda
se jedna o mésiéni plat fakturantky nebo jde o pomérnou ¢ast uvazku zainteresovanych pracovnikli. Diplomantka
zde uvadi: ,,Optimalizaci procesti se snizi tento vydaj minimalné o polovinu, a predevsim se efektivnéji vyuzije
Cas vSech zaméstnancii venujicich se této cinnosti.“ Bohuzel nikde v praci neni Casovy piehled o délce
jednotlivych ukonti v soucasnosti, a jak by se ¢as zkratil po planované optimalizaci.

Nicméné celkové 1ze konstatovat, ze autorka splnila zadani své diplomové prace a postupné se vyjadiila ke viem
stéZzejnim bodim uvedeného obsahu prace. Prace je zpracovana Cisté a prehledné, misty 1ze vytknout drobné
stylistické nedostatky.

Otazky a naméty k obhajobé

1. V ramci uvodni teoretické ¢asti v kapitole Klasifikace pozadavkl technické podpory jste zpracovala (obr. 2)
Zivotni cyklus spravy incidenttl. Na zakladé kterych podobnych modeli jste tento model vypracovala, nebylo
by vhodné do néj zafadit i ptifazeni osoby zodpovédné za fesSeni incidentu?

2. Vramci pripadové studie popisujete nastroj TaskPool. Muzete uvést, jak dlouho jej jiz firma vyuziva a
ptipadné na zaklad¢ jakych kritérii byl tento software vybran?
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