Prezidium APSS CR jednalo s vedenim spoleénosti IReSoft

V poloviné tohoto roku definovalo prezidium Asociace poskytovatelii socialnich sluseb CR nékolik dotazii, pFipominek
a kritik vii¢i spolecnosti IReSoft, S. r. 0., a nékterym jejim produktiim
a uloilo prezidentovi APSS CR obrdtit se na IReSoft oficidlnim dopisem. Obratem APSS CR obdrfela reakci
IReSoftu ve smyslu podékovani za zpétnou vazbu a Zddosti 0 specifikaci
nékterych problémovych oblasti. Kanceldi Asociace tedy prostiednictvim jednotlivich krajskych piedsedit APSS CR
oslovila Sirokou ¢lenskou zdakladnu s Zadosti o poskytnuti zpétné vazby na produkty této spolecnosti. Seslo se nékolik
podnétii, kritik | pochval. Zejména pak na kritické postiehy, poznamky
a pripominky (jako napi. nerealizované navrhy na zlepSeni, uZivatelska podpora, provoz hot-linky, vysoké ceny
produkti, Zivostnost zdrojii CteCek a jejich vysokd porizovaci cena) a na dalsi dotazy odpovidal

a reagoval na poslednim zaseddni prezidia APSS CR dne 6. 12. 2011 Feditel spolecnosti Ing. Ji¥i Halousek. Jeliko
uzivatelii téchto softwarovych produktii je celd Fada, dovoluji Si zprostiedkovat odpovédi zminéné spolecnosti i v ramci

Casopisu Socidlni sluzby.

Rozhovor s Ing. Jifrim Halouskem, reditelem spole¢nosti IReSoft, s. r. o.

Mohl byste piipomenout, ceho se
tykala vétsina dotazii a piipominek cleni
Asociace, které vam byly predany a
tlumoceny prezidiem APSS CR?

V prvé fadé bych chtél uzivatelim IS
Cygnus® za jejich ptipominky podékovat.
Zpétné vazby si vazime, pfinasi nam
dulezité podnéty pro zlepseni informaéniho
systétmu i naSich sluzeb. Pfipominky a
dotazy se tykaly praktickych zkuSenosti
uzivateld. Jmenujme napiiklad
nespokojenost s poskytovanou podporou a
funkénosti hot-linky, dale se hovotilo o
vyuziti pfenosnych terminald na carové
kody a vysoké cené mimo zaruénich oprav.
Zazn€ly mnohé navrhy na zlepSeni
informaéniho systému, fesili jsme i cenu
samotného produktu a sluzeb IS Cygnus®.

V pFipominkdch uZivatelii se objevily
jak pochvaly na hot-linku, tak stiZnosti,
Ze je nedostupnd a nelze se na ni dovolat.
Jak je to ve skutecnosti?

Uzivatelé systému vyuzivaji hot-linku
velmi Casto a tomu odpovida jeji vytizeni.
Jen v roce 2011 jsme zaznamenali pires 9500
telefonatti. Pokud je hot-linka zrovna
obsazena, muZe volajici zanechat vzkaz a
konzultanti mu obratem zavolaji zpét. Podle
naSich statistik diky tomuto systému
vyfe§ime vice nez polovinu pozadavki do
jedné hodiny od nahlaseni. Oblibena je také
sluzba s nazvem "Zavolejte mi". Uzivatelé
mohou zadat do IS Cygnus® svij
pozadavek na zpétné volani a my jim
obratem zavolame, diky ¢emuz uSetii své
naklady za telefon. Jako reakci na
pripominky k nedostupnosti hot-linky jsme
zménili zpisob prace naSich konzultantl -
nyni vzdy dva konzultanti vyckavaji na
pfichozi volani, ostatni pak vyftizuji
zanechané vzkazy. Tim by se méla zvysit
dostupnost hot-linky.

Lze p¥i tak velké vytiZenosti
hot-linky zachovat uiroveri
poskytovanych sluZeb a konzultaci?
Snazime se o to. Spokojenost uzivatelt
pravidelné zjistujeme ve vanocni anketé.
Naposledy se ji zhcastnilo téméf 1000
respondentl. Z ankety vyplynulo, ze 98,7
procenta respondentli je spokojeno jak s
uziteCnosti a dostupnosti linky, tak s
vystupovanim a  odbornou  zdatnosti
konzultanti. Toto zjisténi nam ukézalo, ze
svoji praci délame dobfe.

Jaké dalsi podoby ma podpora,
kterou poskytujete zakaznikitm?

Chceme, aby byli uzivatelé¢ spokojeni,
aby systém perfektné fungoval a zjedno-
dusoval jejich uz tak dost naro¢nou praci s
klienty. Kromé& bezplatného né&kolika-
denniho $koleni a pfevodu dat pfi zavadéni
systému nabizime uzivatelim dalsi

nadstandardni sluzby v cené. Po zavedeni
systému sami volame a zjistujeme, zda vse
funguje dle pozadavki. Pokud si uzivatel
nevi rady, pfipojime se k nému pies
vzdalenou spravu a systém nastavime za n¢j,
pfipadné provedeme doskoleni. Pomahame
tfeba ptfi hromadnych nastavenich, importu
dat a spojovani databazi. Také se stava, ze se
uzivatelé dopousti chyb pfi zpracovavani
dat. Stac¢i drobna nepozornost, nespravny
ukon nebo omylem néco smazete a chyba je
na sveété. NaSi programatofi samoziejmé
pomohou chybu odstranit a zrekonstruuji
spravné data, coz vSak nasim IT odbornikdim
Casto zabere hodiny ¢asu. Uzivatelé ale diky
tomu nemusi cely postup provadét znovu.
Uvédomujeme si, Zze naSe pomoc je pro
uzivatele klicova.

Jednou z pifipominek bylo, ze neni
reagovdno na ndavrhy a pripominky
uZivatelii. Jak to funguje v praxi?

Kazdy novy navrh peclivé zaznamename
do nasi evidence. Dale analyzujeme jeho
dopad, posuzujeme moznosti FeSeni a
zvazujeme rizikovost celé  realizace.
Musime zhodnotit uzitek navrhu pro
vSechny uzivatele naSeho informaéniho
systému. Hledame zkratka optimalni feSeni.
Pravidelné kazdé Ctvrtleti zaseda Inovacéni
komise, ktera peclivé vybira, jaké navrhy na
zlepSeni budou realizovany. Zohlediiujeme
predevsim, ze kterych inovaci budou mit
nasi uzivatelé nejveétsi uzitek.

A proé tedy nejsou nékteré
poZadavky dodnes vyreSeny?

Od vzniku systému IS Cygnus® jsme za-
pracovali jiz 800 podnéti od naSich uzi-
vatelti. Navrhy na zlepSeni samoziejmé

nezaznély jen na jednani prezidia APSS CR,
ale pfichazeji nam prubézné po cely rok.
Predstavte si, ze nam tydné pfichazi okolo
15 az 20 navrhi na zlepSeni. S nartistajicim
poétem uzivateli je ¢im dal t&z8i splnit
vSechna jejich ocekavani, konkrétni ptani a
potieby. Musime se drzet =zakladnich
pravidel. VSechny zmény musi zapadat do
koncepce informaéniho systému. Kazdou
inovaci musime umét vysvétlit i ostatnim
zakaznikim, respektive z ni museji mit
uzitek. Pfinejmen$im je zmeéna nesmi
jakkoliv omezovat.

Jak dlouho pak trva, nez vybrany
navrh na zlepSeni uvedete do praxe?
Uskuteénéni nékterych navrhi
na zlepSeni pro nas znamena i nékoli-
kamésicni praci. Loni nas napiiklad za-
méstnala kompletni piiprava na statistické
vykazovani dat pro MPSV  véetné
elektronického ptfenosu dat. Prace trvala pét
mésict. Ale bézné naSe vyvojové oddéleni
zvlada zpracovat dva majoritni pozadavky
za tyden. Neni to ov8em prace jednotlivca.
Na kompletni realizaci se podili nékolik
tymu, jako jsou analytici, programatofi,
testefi a v neposledni fad¢ konzultanti.

Zariizeni socidlnich sluZeb si stéZuji na
vysokou cenu vaSeho informacniho
systému. Nehodldte zlevnit?

Nemyslim si, ze cena za vyuzivani IS
Cygnus® je tak vysokda. Uvédomme si
prosim, ze se zde jedna o tizce specializo-
vany informacni systém pro 500 zakaznika
pouze z oblasti socialnich sluzeb. Na tomto
trhu neni Zzadny ekvivalentni produkt s
obdobnou podporou, takze neni s ¢&im
srovnavat. Pokud bychom ale nas§ produkt
porovnali s podobné specializovanymi
informa¢nimi systémy z jiné oblasti,
naptiklad  pro lazeniska stiediska,
rehabilitacni pracovisté¢ ¢i nemocnice, V
téchto pfipadech se cena =za pofizeni
pohybuje ve statisicich az milionech korun.
Navic je nutné zvazovat také cenu za
podporu, kterd obvykle tvoii 15 az 20
procent z ceny za pofizeni systému. Oproti
tomu nasi uzivatelé za pofizeni IS Cygnus®
neplati nic a nasledny provoz vcetné
nadstandardni podpory je vyjde pfi vyuziti
vSech osmi moduld na nékolik tisic korun
mésicne.

Jak tedy vysvétlite, Ze jiné systémy jsou

levnéjsi? Napiiklad ucetni systémy.

Utetni systémy jsou S§iroce rozsifené
aplikace, které vyuzivaji desetitisice uzi-

vateld. Naklady na aktualizace a vyvoj se
tedy déli mezi velky pocet uzivateld. A nové
firmy neustdle vznikaji, takze pocet
potencialnich zakaznikl potad roste.

A co Fikdte na programy od mensich
spolecnosti?

Na trhu se samoziejmé objevuji podobné
programy pro socialni sluzby od ziv-
nostnikl. Takové programy se mizou zdat
nékterym  provozovatelim socialnich
zafizeni cenové vyhodnéjsi. Ale jen do té
doby, nez dojde na srovnani nabizenych
zékladni
pocitacové programy, které svoji funkénosti
nedosahuji takové komplexnosti, jako mame
v IS Cygnus®. Podporu maji postavenou
pouze na aktualizaci zakladnich
legislativnich zmén a moZnosti nahlasit

sluzeb.  Zivnostnici  nabizi

chyby v programu. Nemaji hot-linku,
vzdalenou podporu, uzivatelé nemaji kam
sméfovat navrhy na zlepSeni.

AnNo je zde niZsi podpora, ale musite
uznat, Ze tito Zivnostnici jSou o i'dd
levnéjsi.

Jak se to vezme. Informacni systém je v
kazdé organizaci klicovou zalezitosti.
Pomoci informac¢niho systému jsou udr-
zovana a zpracovavana veskera dulezita
data, navic zjednoduSuje fadu procest. Bez
informa¢niho systému se v dnes$ni dobé
prakticky neda existovat. Za programem od
zivnostnikl obvykle stoji jedina osoba, ktera
je v pripadé¢ né¢jakych nesnazi bohuzel
nezastupitelnd. Jeden cloveék programuje,
fesi dotazy na telefonu, obchoduje a jezdi na
instalace. VSe ma na starosti jedina osoba,
coz prirozené snizuje naklady, a proto jsou
programy od zivnostnikti levné&jsi. Je
otazkou, zda je zodpovédné sveéfit tak
dulezita data do jedinych, nezastupitelnych
rukou. Kazdopadné nase ceny se nelisi o
fad. Uz 1 nase konkurence pro pobytové
sluzby zmeénila cenovou politiku a za
podporu si necha platit nékolik desitek tisic
korun ro¢né.

Zaznamenali jsme i dotazy na vase
pirenosné termindly. Udajné jsou
v provozu nepraktickeé.

Chapu, ze se nase terminaly nemusi libit
vSem. Chtél bych ale zdaraznit, ze se v prvni
fad¢€ jedna o profesionalni nastroj uréeny pro
praci. Nejde tedy o okrasny piivéSek na
klice. Pfi vybéru jsme kladli diraz na
spolehlivost, kvalitu a ergonomii ovladani.
Nase terminaly maji displej s klavesnici, aby
si uzivatel mohl snadno vizualné potvrdit,
co praveé zazname-

nava, ptfipadné zménit nasobek dané
¢innosti. Pokud maji mit sebrana data
vypovidajici hodnotu, musi mit uzivatel pod
kontrolou, co pravé zaznamenava. Design a
vlastnosti terminalti jsou tomuto pozadavku
pfizpisobeny.

Na jedndani vam bylo vytknuto, Ze
jsou vasSe mimozdrucni opravy piilis
drahé, véetné vymény baterii. Je to
pravda?

Na zaklad¢ pfipominek z prezidia jsme se
snazili svym klientim vyjit vstfic a najit
usporu v servisnich tkonech. Podatilo se
nam snizit cenu vymény krytu na 1000
korun bez DPH. Nov¢ totiz feSime vyménu
krytu vlastnim pracovnikem a nakupem
nahradnich kryti. Zménili jsme rovnéz
dodavatele nahradnich zdroji, které jsou k
dispozici jiz za 300 korun. Vime, Ze pii praci
muze n€kdy pfenosny termindl spadnout na
zem. Proto nové nabizime kozeny obal za
400 korun, ktery terminal dostate¢né chrani.

Dalsim dotazem a pripominkou
byl systém pouZivani softwarového
produktu, kdy jeho uZivatel je pouze jeho
ndjemcem a nikoliv majitelem. Je
opravnénd obava nékterych
poskytovatelii, kterou jsme také
zaznamenali, Ze odchodem od vasi
spolecnosti prichadzeji 0 vSechna svoje
data a informace?

Pofizena data jsou naSich zakaznikl, nas
je pouze program a struktura databaze. V
pfipadé, ze nékdo nebude spokojen s nasimi
sluzbami a rozhodne se odejit, tak mu data
mizeme na pozadani vyexportovat do
excelovych tabulek. Pak je na novém
dodavateli softwaru, aby si dal tu praci a
pfevedl co nejvice dat do svého programu.
Stejné tak, jako to délame my u kazdého
zékaznika, ktery si od nas pofidi informaéni
systém.

Dékuji za rozhovor. Chtél byste néco
vzkdzat uZivatelim systému?

Predné dékuji za vase dotazy. A podé-
kovat musim i uzivatelim IS Cygnus® za
jejich pfipominky a podnéty, diky kterym
informacni systém. Pevné doufam v to, ze
jim IS Cygnus® kazdodenné¢ pomaha a
ulehCuje jejich narocnou praci. Pieji vSem
hodné Gspéchi v novém roce.

Text: Ing. Jiri Horecky, MBA
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