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jednalo s ved

poloviné tohoto roku definovalo prezidium Asociace poskytovatelii socidlnich sluzeb CR nékolik
dotazii, pripominek a kritik vii¢i spolecnosti IReSoft, s. r. 0., a nékterym jejim produktiim
a ulozilo prezidentovi APSS CR obritit se na IReSoft oficidlnim dopisem. Obratem APSS CR
obdrzela reakci IReSoftu ve smyslu podékovdni za zpétnou vazbu a Zddosti o specifikaci
nékterych problémovych oblasti. Kanceldr Asociace tedy prostrednictvim jednotlivych krajskych
predsediit APSS CR oslovila sirokou élenskou zdkladnu s 3ddosti o poskytnuti zpétné vazby na produkty
této spolecnosti. Seslo se nékolik podnétil, kritik i pochval. Zejména pak na kritické post¥ehy, pozndmky
a p¥ipominky (jako nap¥. nerealizované ndvrhy na zlepseni, uZivatelskd podpora, provoz hot-linky, vysoké
ceny produktii, zivostnost zdroju ctecek a jejich vysokd po¥izovaci cena) a na dalsi dotazy odpovidal
a reagoval na poslednim zaseddni prezidia APSS CR dne 6. 12. 2011 veditel spole¢nosti Ing. Ji#i Halousek.
Jelikoz uzivatelii téchto softwarovych produktii je celd ¥ada, dovoluji si zprostiedkovat odpovédi zminéné
spolecnosti i v rdamci casopisu Socidlni sluzby.

Rozhovor s Ing. Jitim Halouskem,

Ing. Jiti Halousek

V prvé tadé bych chtél uzivatelum IS
Cygnus® za jejich ptipominky podéko-
vat. Zpétné vazby si vaZime, p¥ind$i ndm
dilezité podnéty pro zlepseni informac-
niho systému i nasich sluzeb. P¥ipomin-
ky a dotazy se tykaly praktickych zku-
genosti uzivateld. Jmenujme nap¥iklad
nespokojenost s poskytovanou podporou
a funké¢nosti hot-linky, déle se hovotilo
o vyuziti pfenosnych termindld na ¢&i-
rové kédy a vysoké cené mimozarucnich
oprav. Zaznély mnohé ndvrhy na zlep-
$eni informacniho systému, fe§ili jsme
i cenu samotného produktu a sluzeb IS
Cygnus®.

Uzivatelé systému vyuzivaji hot-linku
velmi Casto a tomu odpovidé jeji vyti-
zeni. Jen v roce 2011 jsme zaznamenali
pies 9500 telefonatt. Pokud je hot-linka
zrovna obsazend, mtze volajici zanechat
vzkaz a konzultanti mu obratem zavolaji
zpét. Podle nasdich statistik diky tomuto
systému vyfedime vice nez polovinu po-
zadavkd do jedné hodiny od nahldseni.
Oblibend je také sluzba s ndzvem ,Za-
volejte mi“, Uzivatelé mohou zadat do IS
Cygnus® svij pozadavek na zpétné vola-
ni a my jim obratem zavoldme, diky ce-
muz uset#i své ndklady za telefon. Jako
reakci na pripominky k nedostupnosti
hot-linky jsme zménili zpasob préce na-
gich konzultantd - nyni vzdy dva konzul-
tanti vyckdvaji na p¥ichozi voldni, ostat-
ni pak vyfizuji zanechané vzkazy. Tim by
se méla zvysit dostupnost hot-linky.

Snazime se o to. Spokojenost uzivatel
pravidelné zjistujeme ve vdnoc¢ni anketé.
Naposledy se ji zucastnilo témér 1000
respondentd. Z ankety vyplynulo, Ze
98,7 procenta respondentt je spokojeno
jak s uzite¢nosti a dostupnosti linky, tak
s vystupovdnim a odbornou zdatnosti
konzultanta. Toto zjisténi ndm ukdazalo,
Ze svoji praci déldme dobte.

Chceme, aby byli uzivatelé spokojeni,
aby systém perfektné fungoval a zjedno-
du3oval jejich uz tak dost naro¢nou préci
s klienty. Kromé bezplatného nékolika-
denniho skoleni a pfevodu dat pti zavé-
déni systému nabizime uzivatelam dalsi

nadstandardni sluzby v cené. Po zavede-
ni systému sami voldme a zjistujeme, zda
vse funguje dle pozadavkt. Pokud si uzi-
vatel nevi rady, pfipojime se k nému p¥es
vzdéilenou sprivu a systém nastavime
za néj, pripadné provedeme dogkoleni.
Poméhdme tfeba p#i hromadnych nasta-
venich, importu dat a spojovéni databa-
zi. Také se stava, Ze se uzivatelé dopousti
chyb p#i zpracovdvini dat. Sta¢i drobnd
nepozornost, nespravny ikon nebo omy-
lem néco smazete a chyba je na svété.
Nasi programéto#i samoztejmé pomohou
chybu odstranit a zrekonstruuji spriv-
né data, coz v8ak nasim IT odbornikam
tasto zabere hodiny ¢asu. Uzivatelé ale
diky tomu nemusi cely postup providét
znovu. Uvédomujeme si, Ze nase pomoc
je pro uzivatele klicova.

Kazdy novy navrh peclivé zaznamena-
me do na$i evidence. Déle analyzujeme
jeho dopad, posuzujeme moznosti fese-
ni a zvazujeme rizikovost celé realizace.
Musime zhodnotit uzitek ndvrhu pro
v8echny uZivatele nageho informa¢niho
systému. Hleddme zkritka optimalni
tedeni. Pravidelné kazdé ¢tvrtleti zaseda
Inovalni komise, kterd peclivé vybira,
jaké ndvrhy na zlepseni budou realizova-
ny. Zohlediiujeme predevsim, ze kterych
inovaci budou mit nasi uzivatelé nejvétsi
uzitek.

Od vzniku systému IS Cygnus® jsme za-
pracovali jiz 800 podnétia od nasich uzi-
vatelt. Névrhy na zlepSeni samoztejmé
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nezaznély jen na jedndni prezidia APSS
CR, ale ptichazeji ndm prubézné po cely
rok. Predstavte si, Ze ndm tydné p¥iché-
zi okolo 15 az 20 n4vrht na zlepSeni.
S narustajicim poétem uzivateld je ¢im
dal tézsi splnit viechna jejich ocekédvani,
konkrétni p¥ani a potfeby. Musime se dr-
zet zdkladnich pravidel. Viechny zmény
musi zapadat do koncepce informa¢niho
systému. Kazdou inovaci musime umét
vysvétlit i ostatnim zékaznikam, respek-
tive z nf museji mit uzitek. P¥inejmensim
je zména nesmi jakkoliv omezovat.

Uskutecnéni  nékterych  névrha
na zlepSeni pro nds znamend i nékoli-
kameési¢ni praci. Loni nds naptiklad za-
méstnala kompletni pfiprava na statis-
tické vykazovani dat pro MPSV vietné
elektronického prenosu dat. Prace trvala
pét mésict. Ale bézné nase vyvojové od-
déleni zvldd4 zpracovat dva majoritni
pozadavky za tyden. Neni to oviem pra-
ce jednotlivct. Na kompletni realizaci se
podili nékolik tymd, jako jsou analytici,
programatofi, testefi a v neposledni fadé
konzultanti.

Nemyslim si, Ze cena za vyuzivani IS
Cygnus® je tak vysokd. Uvédomme si
prosim, Ze se zde jednd o tzce specializo-
vany informacni systém pro 500 zékaz-
niki pouze z oblasti socidlnich sluzeb.
Na tomto trhu neni zddny ekvivalentni
produkt s obdobnou podporou, takze
neni s ¢im srovndvat. Pokud bychom ale
nas produkt porovnali s podobné specia-
lizovanymi informaénimi systémy z jiné
oblasti, naptiklad pro lazernskd stfedis-
ka, rehabilita¢ni pracovisté ¢i nemocni-
ce, v téchto ptipadech se cena za potizent
pohybuje ve statisicich az milionech ko-
run. Navic je nutné zvaZovat také cenu
za podporu, kterd obvykle tvotr{ 15 az
20 procent z ceny za pofizeni systému.
Oproti tomu nadi uzivatelé za potizeni
IS Cygnus® neplati nic a nésledny provoz
veetné nadstandardni podpory je vyjde
pfivyuziti véech osmi moduli na nékolik
tisic korun mési¢ng.

Moy

Ucetni systémy jsou Siroce rozsitené
aplikace, které vyuzivaji desetitisice uzi-

vatela. Néklady na aktualizace a vyvoj
se tedy déli mezi velky pocet uzivateld.
A nové firmy neustéle vznikaji, takze po-
Cet potencidlnich zdkazniki po#ad roste.

Na trhu se samoz¥ejmé objevuji podob-
né programy pro socidlni sluzby od Ziv-
nostnikd. Takové programy se muzou
zdat nékterym provozovatelam socidl-
nich zatizeni cenové vyhodnéjsi. Ale jen
do té doby, nez dojde na srovnéni nabize-
nych sluzeb. Zivnostnici nabizi zdkladni
potitacové programy, které svoji funké-
nosti nedosahuji takové komplexnosti,
jako méme v IS Cygnus®. Podporu maji
postavenou pouze na aktualizaci zdklad-
nich legislativnich zmén a moZnosti na-
hlésit chyby v programu. Nemaji hot-lin-
ku, vzdalenou podporu, uzivatelé nemaji
kam sméfovat ndvrhy na zlepgeni.

Jak se to vezme. Informa¢ni systém je
v kazdé organizaci klicovou zaleZitosti.
Pomoci informacniho systému jsou udr-
Zovdna a zpracovavéna veskerd dulezita
data, navic zjednoduluje tadu procesi.
Bez informacniho systému se v dnesni
dobé prakticky nedd existovat. Za pro-
gramem od zivnostnikd obvykle stoji je-
dind osoba, kterd je v ptipadé néjakych
nesndzi bohuZel nezastupitelnd. Jeden
¢lovék programuje, fe$i dotazy na tele-
fonu, obchoduje a jezdi na instalace. Ve
mé na starosti jediné osoba, coZ ptiroze-
né snizuje naklady, a proto jsou programy
od zivnostniki levnéjsi. Je otdzkou, zda je
zodpovédné svéfit tak dilezita data do je-
dinych, nezastupitelnych rukou. Kazdo-
padné nage ceny se nelisi o ¥dd. Uz i nase
konkurence pro pobytové sluzby zménila
cenovou politiku a za podporu si nechd
platit nékolik desitek tisic korun ro¢né.

Chapu, ze se nade terminély nemusi li-
bit viem. Chtél bych ale zdaraznit, ze se
v prvni fadé jednd o profesiondlni nastroj
urteny pro praci. Nejde tedy o okrasny
pfivések na klice. Pii vybéru jsme kladli
duraz na spolehlivost, kvalitu a ergono-
mii ovladani. Nage terminaly maji displej
s klavesnici, aby si uzivatel mohl snadno
vizudlné potvrdit, co prdvé zazname-

nava, pifipadné zménit ndsobek dané
¢innosti. Pokud maji mit sebrand data
vypovidajici hodnotu, musi mit uzivatel
pod kontrolou, co prdvé zaznamenéva.
Design a vlastnosti terminald jsou tomu-
to pozadavku pfizptsobeny.

Na zékladé ptipominek z prezidia jsme
se snazili svym klientam vyjit vst¥ic
a najit tsporu v servisnich tkonech. Po-
daftilo se ndm snizit cenu vymény krytu
na 1000 korun bez DPH. Nové totiz Fesi-
me vymeénu krytu vlastnim pracovnikem
a ndkupem ndhradnich krytd. Zméni-
li jsme rovnéz dodavatele nihradnich
zdroji, které jsou k dispozici jiz za 300
korun. Vime, Ze pfi praci muze nékdy
pfenosny termindl spadnout na zem.
Proto nové nabizime koZzeny obal za 400
korun, ktery terminal dostatetné chrini.

Potizend data jsou nagich zikaznikd,
nas je pouze program a struktura databd-
ze. V ptipadé, ze nékdo nebude spokojen
s naimi sluzbami a rozhodne se odejit,
tak mu data miZeme na pozadani vyex-
portovat do excelovych tabulek. Pak je
na novém dodavateli softwaru, aby si dal
tu praci a preved] co nejvice dat do svého
programu. Stejné tak, jako to délime my
u kazdého zdkaznika, ktery si od nés po-
tidi informaéni systém.

Predné dékuji za vase dotazy. A podé-
kovat musim i uzivatelam IS Cygnus®
za jejich pfipominky a podnéty, diky kte-
rym mizeme vytvdfet stdle uzite¢néjsi
alepsiinformaéni systém. Pevné doufdm
v to, ze jim IS Cygnus® kazdodenné po-
méhéd a ulehéuje jejich ndro¢nou préci.
Pteji viem hodné dspéchia v novém roce.

Text: Ing. Ji¥i Horecky, MBA
prezident APSS CR
Foto: archiv redakce




