Méreni spokojenosti s informacéni podporou ve stiedni organizaci

Popsana metoda méreni spokojenosti s informacni podporou predstavuje maximalné zjednoduseny
informacni audit, jehoz vysledkem je méritelny a reprodukovatelny pohled uzZivatelii na skutecné
fungovani podnikové informatiky.

Metoda vychazi z faktického mezinarodniho standardu méfeni trovné informacni podpory, ktery
predstavuje metodika CoblIT vyvinutd v ramci mezinarodni asociace informacnich auditord. Popsana
verze tuto vzorovou metodiku jest¢ trochu zjednodusSuje, protoze praxe ukazala vyznamné blokaéni
prvky v typickém ceském podniku spocivajici zejména v dosud vedeném ucetnictvi orientovaném na
dan€ a ne na méfeni nakladovosti jednotlivych podnikovych procesi.

Clanek v prvé ¢asti heslovité popisuje obsah metodiky. Druha &ast ¢lanku je zaméfena na praktické
postupy, pomoci kterych lze efektivné pouzit popsanou metodiku jako prostiedek pro zdiivodnény
navrh opatieni pro zlepSeni informacni podpory. Soucasné jsou uvadény vybrané hodnoty etalonil
platnych pro primérny ¢esky stiedni podnik. Postupy jsou popsany zptisobem, ze kterého vyplyva
pracnost a obsah jednotlivych krokti. V zavéru ¢lanku jsou rozebrany silné a slabé stranky popsané
metodiky. Zmeétfeni spokojenosti s informacni podporou obvykle nastartuje zmény v podnikové
kultute, protoze se ukazi vyhody reprodukovatelného méteni vSech podnikovych procest.

Informacni podpora je obecné uzivany vagni termin, pod kterym si zpravidla predstavuje néco jiného
uzivatel a néco jin¢ho jeji provozovatel. Uzivatel si predstavuje idedlni podporu tak, Ze na rozumny
pocet kliknuti obdrzi obratem pozadovany vysledek. Provozovatel (zpravidla vnitropodnikovy utvar
drive nazyvany vypocetni stredisko, nyni IT) si pod pojmem idedlni podpory predstavuje
bezproblémovy chod instalovanych aplikaci. Pokud chce uZivatel nové funkce nebo rychlejsi odezvu,
tak IT natahne ruku a vekne si o penize na investice. Nejedna se o malé penize, do informacnich
technologii bylo dle mistopredsedy viady p. Mertlika na vystave INVEX ‘99 investovano v roce 1998
v Ceské republice cca 42 mird. K¢ V Fadé podnikii tak bobtna nespokojenost s IT, kdy uZivatelé
kritizuji vztah vynalozenych prostiedkii k obdrzenym funkcim. Néekteré typy nespokojenosti jsou typicke
a nelze se jim vyhnout. Napriklad uzivatelé i IT jsou skoro vidy presvédceni, Ze jsou nutné dalsi
inovace. Rozdil je jiz v prioritach inovaci, protoze pracovnici IT zpravidla preferuji posilovani
platformy a uzivatelé touzi po funkcich. Jiz tim vznikda rozpor, ktery musi rozhodovat podnikové
vrcholové vedeni. Odhaleni bobtnajicich problémit a zjisténi faktickych uzivatelskych problemit miize
tvorit zaklad pro kvalitnéjsi rozhodovani vrcholového vedeni v oblasti IT. Pokud je méreni problémii
provadeno reprodukovatelnym zpiisobem, Ize jej po case opakovat a tim objektivné zjistit primerenost
a ucinnost prijatych rozhodnuti.

Uvod

Pojem “spokojenost s informacni podporou” je ponckud vagni a fyzikalné nemétitelna velicina. V
praxi je bézny piipad, kdy jsou s vykonem a funkcemi nékteré aplikace v jednom podniku plné¢
spokojeni a v druhém podniku ji pro nepouzitelnost odmitaji uzivatelé pouzivat a hledaji nahradu. Na
uzivatelské hodnoceni ma vliv fada parametrd, z nichz nékteré jsou objektivné meétitelné (naptiklad
doba odezvy konkrétni funkce) a jiné jsou zjistitelné pouze pomoci subjektivnich pocitii uzivatelt
(naptiklad porozuméni funkcim). Ale i méfeni odezvy je problematické, protoze zalezi na zatizeni
systému a navic odezva napiiklad 30 sekund je jednim uzivatelem vnimana jako nepfijateln¢ dlouha a
druhy ji povazuje za normalni. Hodnoceni se zpravidla lisi i podle role jednotlivych pracovnikd.
zpravidla spokojeni a provozni pracovnici soucasné nostalgicky vzpominaji na jednoduchost a laci
byvalych programi z éry DOS. Z uvedenych ptikladd vyplyva, ze méfit pomoci interview absolutni
hodnoty spokojenosti nepfinasi vyuzitelné vysledky. Z analogie s méfenim lidské inteligence vyplyva,
ze vyznam pro rozhodovani ma srovnani nameétenych hodnot s primérem (IQ=100). Podminkou pro
toto srovnani je ale ustdlena a reprodukovatelna metodika meéteni, aby nedochéazelo k porovnavani
neporovnatelnych veli¢in. V oblasti IT se touto standardni metodikou postupné stava metodika CobIT



(Control Objectives for Information and Related Technology), kde vedouci roli hraje The Information
Systems Audit and Control Foundation (ISACF). Tato metodika rozdéluje IT na jednotlivé funkéni
domény (planovani, implementace, provoz, monitoring) a v nich jednotlivé procesy poméiuje 7
informac¢nimi  kriterii  (efektivnost, vykonnost, davérnost, integrita, dostupnost, servilnost,
spolehlivost). Vysledna zjisténi piitazuje 5 zdrojim (personal, aplikace, technologie, vybavenost,
data). Vysledkem je normovany pohled na zptisob fizeni (governance, control) podnikové informatiky
a dosazenou Urover.

Smysl méreni spokojenosti s informaéni podporou

Zakladni otazkou je smysl méteni spokojenosti. Na otazku po smyslu méfeni spokojenosti existuje
vice nazort. Jeden z extrémnich nazort lze v kostce vyjadfit takto: "V podniku experti stanovili
strategii rozvoje podnikové informatiky. Pracovnici se této strategii musi ptizplsobit, protoze nejsou
experti. Pokud maji néjaké problémy, je to vina jejich neschopnosti pracovat s moderni technikou".
Nositelem téchto nazord jsou zpravidla dodavatelé aplikaci (za vétSinu chyb dle nich maze uzivatel)
anebo pracovnici podnikového vypocetniho stfediska (maji moderni systém s nadupanym serverem
tak co jeSté uzivatelé chteji). Druhym extrémem je snaha vyjit uzivateli maximalné vstfic, pfi startu
aplikace ho obstastiiovat vtipy, pouzivat komplikovanou grafiku, nabizet slozité funkce,
komplikované fe§it mnohovrstva pfistupova prava, takze vysledkem jsou pozadavky na superrychlé
sité, denni ¢innost administratora systému a pfitom zpracovani jednoduché tulohy by bylo ru¢né
rychlejsi nez proklikavani sofistikovanymi menu. Tento druhy extrém je bohuzel pozorovatelny u fady
aplikaci typu klient - server, které proti svym piedchiidcim z éry DOS nepfinaseji pro podporu
obchodnich procest néco vyrazn€ nového, ale vyzaduji nartst obsluznych pracovnikii spojeny s
vyraznym nartstem pozadavkd na platformu. Podle autorova pozorovani je uroven pocitacovych
platforem a nasazenych programovacich technologii v primérném ¢eském stfednim a velkém podniku
vyrazné vyss$i nez ve srovnatelnych prumérnych zapadoevropskych podnicich. Naopak sprava
podnikovych dat, spolehlivost a propojeni informacnich technologii s fidicimi procesy je na vyrazné
ukazuje piiklad jednoho velkého celostatniho podniku, ktery nasadil SAP a porad mél nevyhovujici
rychlost odezev. V prvnim kole inovovali servery a zrychleni bylo neznatelné. Ve druhém kole
inovovali sit¢ instalaci optiky a systém se zrychlil asi o tfetinu. Ve tfetim kole ze zoufalstvi pozvali
experty z podobného zapadoevropského podniku. Ti v prvé fadé¢ systém zjednodusili, fadu
opakovanych online SQL dotazii pfevedli na no¢ni batch a fadu funkci pfipustili jen ve vyhrazenych
casech. Tato opatieni zrychlila systém o vice nez polovinu, takze u uzivatell zavladla spokojenost a
systém se rozjel. Kdyby po nasazeni systému provedli rovnou méfeni spokojenosti, tak by mnohem
rychleji dospéli k poznéni, Ze organiza¢ni opatieni ma vyrazné¢ vyssi ucinnost nez dalsi investice do
platformy. Potfebnému poznani bohuzel nepfispivaji dodavatelé platforem a aplikaci, protoze z
investic maji piijem a z organizacnich opatieni zpravidla maji pouze praci navic. Tomuto pozorovani
rozdilného "tahu na branku" odpovidaji i naSe zkuSenosti z exportu ¢eského softwarového systému pro
fizeni televizniho vysilani do Anglie. V Anglii pii vybérovém fizeni odbératel "tlaci" nabidku smérem
ke snizovani poétu licenci a nediskutuji o hodindch implementaéniho tymu. V Cechach je to opa¢né.

Meérici metody

S cilem vyuzit zjisténé udaje slouzit ke zkvalitnéni fizeni informatiky, je nezbytné jejich doplnéni
objektivnimi kriterii, u nichz jsou k dispozici ustalené obvyklé primérné hodnoty. Do skupiny
objektivnich kriterii patii naptiklad pocty provozovanych aplikaci (setkal jsem se s podnikem, kde
provozovali 2 aplikace a v jiném 357 aplikaci), poéty pracovnich stanic na jednoho pracovnika sitové
podpory (v priméru pii jednom dodavateli hardware 80 stanic), poCty servert na jednoho pracovnika
systémové podpory, rozlehlost a pocty routerti v siti, poCty provoznich programatord a procento
vlastnich aplikaci, atd. Tato objektivni kriteria zpravidla slouzi k hodnoceni objektivni vykonnosti
jednotlivych pracovnikt IT.

Objektivni tidaje se zjistuji béZznym inventurnim postupem a ten neni dale rozebiran. Jeho vysledky
obcas vzbuzuji "zlou krev" u obsluznych pracovnikil, protoze se Casto setkdvame s neodiivodnitelnymi
rozdily ve vykonnosti. Napftiklad pocet pracovnich stanic na jednoho pracovnika sitové podpory v



jednom podniku se blizil k 50 stanicim, pficemz vlastni udrzbu zajistoval externi subdodavatel, takze
pracovnik sitové podpory pouze filtroval a prenasel pozadavky uzivatelli. Zato snad nebylo skoleni,
které by pracovnici sitové podpory neabsolvovali a kazdy uzivatelsky pozadavek na né&jakou novou
funkci v priméru mésic nezkoumali, zda je v souladu s podnikovou informacni politikou a vedli
slozité evidence, kterou klavesnici a jak dlouho kazdy provozni uzivatel pouZziva.

Subjektivni pohledy uzivateld se zjist'uji pomoci fizenych interview. Pro representativni vysledky je
vhodné zpracovat nazory nejméné 10 procent uzivatelli rozlozenych zhruba stejn€ jako je vyuzivani
informacni podpory. Vhodny vybér osob, otazek a klasifikacnich kriterii pro interview je soucasti
uvodniho projektu, ktery zpravidla schvaluje nejvyssi podnikové vedeni. Obsah interview je zaméien
na podnikové informacni procesy a orientovan procesné, aby se maximalné omezil vliv mezilidskych
vztahti. Béhem interview se kladou i volné otazky (naptiklad typu “setkal jste se n¢kdy s tinikem
informaci z podnikové zakladny”, “co vam nejvice vadi na informacéni podpofe”). Odpovédi na volné
otazky a pfipadné vyrazné negativni odchylky od primémého hodnoceni se vzdy verifikuji béhem
naslednych interview s pfislusnymi vedoucimi. Rizené otazky jsou klasifikovany pomoci linearni
stupnice a zpracovany béznymi statistickymi metodami. Ziskané mediany (aritmetické prameéry)
klasifikovanych zjisténi se porovnaji s etalonem tvofenym primérnymi hodnotami shodnych kriterii
z podniki s pokud mozno srovnatelnou produkei a velikosti. Odchylky zjisténych priméra od etalonu
pak pomérné plasticky ukazuji slaba a silna mista existujici informacni podpory. Z toho pak vychazi
navrh opatfeni pro posileni slabych mist a zpravidla nasledné uprava podnikové informacni strategie.
Pfi argumentaci o navrzenych opatienich jsou s vyhodou vyuzity citace verifikovanych odpovédi
z volnych otazek, protoze extrémni piiklady z redlné praxe jsou obvykle nejpadnéjsim zdivodnénim
navrzenych opatieni.

Prakticky postup p¥i projektu méreni

V tivodu bylo feceno, Ze prvnim vystupem pro uzivatele je projekt meéfeni. Aby bylo mozno sestavit
oboustrann¢é pfijatelny projekt, je nutno nejdiive identifikovat rozlozeni uzivatel, vytipovat
predpokladana témata pro volné otazky a stanovit klasifikaci fizenych odpovédi. Kvalita této ptipravy
rozhodujicim zptisobem ovliviiuje kvalitu a pracnost ziskani kone¢ného vysledku. Proto je vyhodné
sestavenim projektu provést pohovory s pracovniky IT a s nékolika nejvétSimi uzivateli, zpravidla
s véenymi spravcei aplikaci. Dalsim podkladem pro projekt méfeni je seznam provozovanych aplikaci a
organizacni schéma podniku.

Volba fizenych otazek a klasifikace odpovédi vychazi z metodiky CobIT. Uplna mnoZina zkoumanych
procest dle CobIT obsahuje v jednotlivych doménach:

e 11 procest v oblasti planovani a organizace;
e 6 procest v oblasti ndkupid a implementace;
e 13 procest v oblasti informacnich sluzeb a jejich podpory;

e 4 procesy v oblasti monitorovani.

Zkoumané procesy se meéti pomoci vyse zminénych kriterii a pfitazuji jednotlivym vyse zminénym
zdrojiim. V Ceskych podminkéch se zpravidla vynechava zkoumani procesi, které v méiené organizaci
evidentné neexistuji (typicky fizeni kvality, konfigura¢ni fizeni, periodické audity a srovnani s
konkurenci) anebo neexistuji vychozi podklady (typicky promitani podnikové strategie do
informatiky, klicovani celkovych naklad na informatiku). Absence podkladii o néakladech na
jednotlivé prvky informacéni podpory je pro ¢eské podniky typicka, protoze klasické ¢eské ucetnictvi je
orientovano dafiové. Toto neplati v podnicich se siln€j$im zahrani¢nim vlastnikem, kde se ucetnictvi
vice ¢i méné priblizuje ucetnim pravidlim GAAP.

Pii méfeni pomoci fizenych interview se pouzivaji kvili reprodukovatelnosti a srovnatelnosti pouze
2 typy klasifikaci:



e existence ¢i neexistence procesu z pohledu dotazované osoby (dotaz typu “setkal jste se nékdy
S .iinns ) s klasifikaci nula nebo jedna;

e ciselna linearni stupnice pro subjektivni hodnoceni kvalitativni rovné procesu (dotaz typu
“oznamkujte jako ve Skole, jak jste spokojenss ........ ) s klasifikaci zpravidla 9 irovni,
protoze dotazovani radi pouzivaji Skolni zndmku s minus.

Projekt méfeni zpravidla obsahuje okolo 7 stranek (ivod s vysvétlenim ucelu a cili méfeni, navrh
vybéru funkénich mist v jednotlivych tutvarech pro interview, harmonogram interview, pravidla
interview, seznam otazek s klasifikaci, strucnd pravidla hodnoceni klasifikace). Projekt méfeni
obvykle schvaluje vrcholové vedeni méfené organizace. Odezvou na projekt je kromé piripadnych
pripominek k otazkam jmenovity seznam pracovnikil pro interview a jejich verifikaci. Je zajimavé, Ze
¢lenové vrcholového vedeni se zpravidla bez vyjimky zapojuji do interview, protoze jsou zvédavi na
odpovédi svych podiizenych a chtéji uplatnit sviij obvykle velmi kriticky nézor (s vyjimkou vedouciho
odpovédného za informatiku).

Priabéh méreni

ZkuSenost ukazuje, ze interview podle projektu trva u fadovych pracovnikli okolo 15 minut a u
vedoucich kvuli verifikaci nazorti podiizenych asi ptilhodinu. V jedné kanceléfi s vice dotazovanymi
pracovniky se obvykle organizuje skupinové interview, protoze ostatni pracovnici maji pfi
individualnich interview tendence do pohovoru zasahovat a dopliiovat nazory dotazovanych
pracovniki vlastnimi poznatky. ProtoZe tazatel béhem dotazovani pozoruje situaci (naptiklad spusténé
aplikace, nalepené papirky s hesly a pod.), je nutno vysledek pozorovani bezprostiedné¢ po ukonceni
interview zaznamenat. Zkusenost ukazuje, Ze pii zapoéteni ¢asd pro usporadani zaznamu a ¢asii pro
pfemisténi mezi pracovisti zvladne jeden tazatel veetné verifikace asi 10 pracovnikii denné. U stfedni
organizace (okolo 400 pracovnich stanic) Ize vétSinu interview zvladnout za 4 pracovni dny a zhruba 1
az 2 dalsi dny zabere kompletace interview s pracovniky, kteti byli mimo pracovisté anebo nebyli
v planovaném case k dispozici. Podminkou této vykonnosti je zejména zpocatku dodrzovani
maximalni délky interview, protoze “podnikovy telegraf” obvykle velmi rychle rozsiii pravidla
dotazovani a klasifikace.

Vyhodnoceni méfeni a zpracovani protokolu

Zjisténé Ciselné vysledky po klasifikaci se daji relativné rychle zpracovat pomoci tabulkového
procesoru. Z odpovédi na volné otazky se do protokolu zaznamenavaji pouze Casto frekventované
citace. Podle zkusenosti pracovnici riiznych odbornych utvarti ¢asto pouzivaji skoro shodné citace pro
vyjadieni obecného pocitu. Prikladem byl jeden podnik, kde pracovnici nesouhlas s rozdélenim
kompetenci a pristupovych prav vyjadfovali vétou “naSe IT si sysli ikony” a tuto frazi pouzil zhruba
kazdy Sesty dotazovany pracovnik.

Samotné absolutni priimérné hodnoty nemaji vypovidaci schopnost. Tu ziskaji az porovnanim se
zvolenym etalonem. Pro pfesnéjsi porovnani se zpravidla porovnavaji zvlast hodnoceni vedoucich od
hodnoceni tfadovych uzivatelt. Piiklady etalonu primérného ceského stfedniho podniku se statnim
vlastnickym podilem ukazuje nasledujici tabulka (Skala 1 az 5, pfi¢emzZ 5 je nejvice negativni):

| Hodnoceny proces ‘ vedouci ‘ fadovy
|p0cit piinosi ‘ 3,7 ‘ 2,2
|s0u1ad realizovanych priorit s potiebami ‘ 2,4 ‘ 1,9
|p0rozurnéni dostupnym funkcim ‘ 2,5 ‘ 2,7
|pfinosn0st Skoleni ‘ 1,6 ’ 1,5
|préce s pfipominkami uzivatelt k funkcim ‘ 1,4 ‘ 1,7
|pracnost obsluhy a vkladani dat ‘ X ’ 3,2




|p0cit, 7e provozované aplikace potiebuji dodélavky ‘ 3,0 ‘ 3.3

|hodnoceni vykonové optimalizace pomoci odezvy ‘ 1,7 ‘ 2,0

|provozn1' spolehlivost ‘ 1,7 ‘ 1,5

vvvvvv

vedoucich pracovmku kritictéjsi. Existuje naptiklad vyrazny rozdil v hodnocem vedoucich mezi
podniky se soukromym nebo zahrani¢nim vlastnikem a podniky se statni spoluticasti.

Jednotliva hodnoceni se pak pfifadi primarnim doménam a zdrojim podle pravidel urcenych
projektem, pfiCemz piifazeni pro jednoduchost spociva ve spocitani pfislusnych aritmetickych
pramért. Tim vznikne zavére¢na tabulka, ktera srovnava spoctené priméry s hodnotami zvoleného
etalonu. Rozdily mezi naméfenymi hodnotami a etalonem jsou zpravidla vyznaceny pomoci znakt ++,
+, respektive - - a -, protoze jemn¢&j$i hodnoceni rozdild vzhledem k mife zjednoduseni nema smysl.
Priklad etalonu zavére¢né tabulky pro stiedni ¢esky podnik se zanovni platformou v oblasti prvych tii
zdrojt:

roj | et M e | iy | nodnocen
personal IT | 1,5 | 1,4 | 1,7 | 1,8 o+
laplikace | 3.2 | 2.8 | 2.2 | 2,4 -
technologie | 2,3 | 1,9 | 3,3 | 2.3 o+t

Zaveérecnymi tabulkami obvykle protokol konc¢i. Kromé protokolu se pro potieby vrcholového vedeni
zpracovava material popisujici silnd a slaba mista podnikové informatiky a navrhuji se opatfeni pro
odstranéni zjisténych slabin. V tomto materiadlu se pro argumentaci ¢asto vyuZzivaji zaznamenané a
verifikované citaty, protoze vhodné vybrany citdt ma obvykle vysokou argumentac¢ni hodnotu.
Napiiklad odposlechnuty citat typu "podnikova informatika neni samoobsluha" je velmi U¢innym
argumentem proti pozadavku "kazdy uzivatel sviyj Internet".

Nevyhody popsané metody

Jednoduchost popsané metody méfeni je vyvazena fadou nepiesnosti vyplyvajicich z principu.
V porovnani s kompletnim informacnim auditem se méfeni spokojenosti nezabyva distribuci
informaci, kompetencemi a riziky. Pomér nakladd a vynosti popsana metoda obvykle zjist'uje neptimo
pfes subjektivni pocity uzivatelli, protoze maloktery cesky podnik klicuje celkové naklady na
informatiku na produkéni procesy anebo na jednotlivé prvky informacni podpory. To je nejvétsi
slabinou popsané metodiky, protoZze subjektivni uzivatelska hodnoceni zavisi na miie jejich znalosti
soucasnych technologii, cen a na mezilidskych vztazich uzivateld s pracovniky IT. Druhou slabinou je
jeji maximalni zjednoduseni, které neumoznuje vazit namétené hodnoty vyznamem jednotlivych
podporovanych produkénich procest. Tretim slabym mistem metodiky je obvykly odpor pracovniki
IT, kteti nechapou, pro¢ by vysledky jejich prace méli hodnotit informac¢ni laici a zhusta se snaZzi
pfipominkovat a komplikovat schvéleni projektu méfeni tim, Ze kritizuji miru zjednodugeni. Cim vétsi
jsou vnitropodnikové konflikty v oblasti informacniho servisu, tim silngjsi byva pocit pracovniki IT,
ze metodika podle projektu ma za cil pouze pripravit pidu pro laické zasahy do jejich kompetenci.

Zavér

Podniky si objednavaji méfeni spokojenosti s informatikou zpravidla v téch situacich, kdy vrcholové
vedeni je nuceno zabyvat se nardstajicimi problémy s informatikou na ukor fizeni produkénich
procest. Jakmile se podnik dostane do stavu, ze na skoro kazdé poradé vrcholového vedeni se fesi
n¢jaky konflikt spojeny s podnikovou informatikou, je nutno ziskat ovéfitelné poznatky, jak ve
skute&nosti podnikova informatika funguje. Uplné spravnym postupem by v této situaci bylo provést
kompletni informacni audit, analyzovat podnikové procesy a stanovit novou podnikovou informacni



strategii. To je ale Casove¢ i zdrojové pracné a trva urCitou dobu. Méfeni spokojenosti s informacéni
podporou je mén¢ pracné nez provedeni kompletniho informacéniho auditu, je lacingjsi a ptinasi
rychleji navrhy na opatieni odbfemenujici vedouci od kazdodennich starosti s IT. Zjisténé vysledky
jsou zpravidla "trochu nastielené", ale od vysledkd informacniho auditu ¢i hloubkové analyzy se pfilis
nelisi. Slabiny popsané metody jsou ale vyvazeny jednoduchosti srozumitelné i laikiim. NejvétSim
positivem popsané metodiky je jeji reprodukovatelnost. Ta umozituje hodnotit skute¢né¢ dopady
prijatych opatieni pomoci opakovanych méteni a piipadné je nasledné korigovat. Dal§im positivem je
zdiivodnéné nalezeni slabych mist a to i v pfipad¢ jejich bobtnajici latence, coz umoziuje vice
kvalifikované rozhodovani o informacni strategii a investicich. Zkvalitnéni podkladt pro rozhodovani
vrcholové vedeni hodnoti zpravidla velmi kladn€, coz se tazatelim vraci formou minimalnich
problémt s thradou za jejich sluzby.

Ze zkuSenosti se ukazuje jest¢ jeden nezanedbatelny prinos nasazeni popsané metodiky spocivajici

v nastartovani interniho monitoringu vSech podnikovych procest. Prave rozdil v informacni podpote
monitorujici podnikové procesy umoziuje provést skutecnou restrukturalizaci zamétenou na zvyseni
konkurenceschopnosti a ne pouze reorganizaci bez navazujicich hospodaiskych vysledkd.

Ing. Zdenék Vanek, DCIT



	Měření spokojenosti s informační podporou ve střední organiz
	Hodnocený proces


