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Abstrakt

Bakalafska prace se zabyva vybérem vhodného informac¢niho systému a postupem
implementace pro zvolenou firmu. Prvni ¢ast bude obsahovat teoretické vychodisko. Déle
se budu vénovat analyze soucasného stavu podniku véetné jeho potieb a pozadavkl na
informacni systém. Navazujici ¢ast bude obsahovat ndvrh vhodného informacniho
systému pro spolecnost. Poté popiSu zplisob implementace daného feSeni. V posledni

¢asti provedu zhodnoceni z ekonomického hlediska.

Abstract

The bachelor thesis deals with the selection of a suitable information system and the
implementation procedure for the selected company. The first part will contain the
theoretical background. Next, the current state of the company will be analyzed, including
its needs and requirements for an information system. The subsequent part will include
the design of a suitable information system for the company. After that, the method of
implementation of the solution will be described. In the last part, an evaluation will be

made from an economic point of view.
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UvVOD

Informaéni systémy jsou s ndmi v riiznych podobach jiz né€jakou tu dobu. Zacalo to
jeskynnimi malbami v pravéku, poté kamennymi destickami a klinovym pismem, dale
byly hieroglyfy a hlaholice, pak pergameny a aZ ptes vynalez papiru a jeho nasledné
rozsifeni za pomoci knihtisku. To pak dalo vzniknout listindm, knihdm a kronikam, které
se uchovévaly setfidéné v knihovnach apod. VSe jmenované jsou rtizné zpusoby zépisu,
uchovani a pienosu informaci nap#i¢ jednotlivymi ¢asovymi useky lidské historie. Tedy
odli$né podoby informaéniho systému. Dlouho s nami byly klasické papirové kartotéky
se zapisy, dokumenty a spisy obsahujici dillezité informace. Ty se hojné pouzivaly jesté
relativné do nedavna a stale je mozné se s nimi setkat. OvSem v 50. letech minulého stoleti
nastal pievratny vynalez tranzistoru, ¢imz byly polozeny zaklady vzniku pocitaci. S
naslednym rozvojem a velkym rozmachem pocitact tak doslo k tomu, ze informacni
systém jako takovy vznikl nové také v elektronické podobé. A pravé pocitacovy
informacni systém je dnes to, co se ndm vybavi jako prvni pod samotnym pojmem

Informacni systém.

V dnesni dobé se informacni systémy staly nedilnou soucasti drtivé vétSiny spolecnosti
napfi¢ celym podnikatelskym spektrem. Pomahaji vedeni spole¢nosti ve strategickém
fizeni podniku, to znamena lépe fidit jejich chod, optimalizovat naklady, zvysit efektivitu
podnikatelské ¢innosti a tim 1 dosdhnout vétsiho zisku a eventudlné tak také ptispivaji ke
zlepseni nabizenych sluzeb ¢i kvality produktii. Déle také davaji informacni systémy vetsi
piehled o podnikovych procesech. Ditlezité je také zminit informacni bezpe€nost
podniku, ktera izce souvisi s vyuzivanim informacnich systém, jenz se v dnesni dobé
staly pro velkou cast podnika klicovym prvkem uspéchu. V podstaté Ize fict, ze firma,
ktera dnes nevyuziva informacni systém, tak nema velkou Sanci byt konkurence schopna
oproti firmam vyuzivajici informacni systémy. OvSem stale zde plati, ze to je za
predpokladu, Ze firma nakladd s informaénim systémem spravné. Nevhodné zvoleny
informacni systém, ¢i nespravné vyhodnocovani dat ze systému pfispivad k netspéchu
firmy a tedy ztratam. Proto je dilezité, aby si firmy dokazaly spravné zvolit informacni
systém dle jejich potieb a pozadavkii, aby bylo sniZzeno riziko neuspéchu spolecnosti
kvili informa¢nimu systému. V této praci se tak budu zabyvat zvolenim vhodného

informacniho systému pro danou firmu.
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CIiLE PRACE, METODY A POSTUPY ZPRACOVANI

Cilem mé bakalarské prace je pro zvolenou firmu vybrat vhodny informaéni systém

a popsat jeho naslednou implementaci.

Nejprve se budu vénovat teoretickému vychodisku tykajici se problematiky prace. Od
pfiblizeni zakladnich pojmi, rGznych druhG a typl informacnich systémil vcetné
obchodnich modeld. Dale popis jednotlivych etap zavadéni informacnich systémi do
spolecnosti spolu s zivotnim cyklem informac¢niho systému az po konkrétni analyzy, se

kterymi budu pracovat za ucelem vyhodnoceni nejvhodnéjSiho mozného feSeni.

Nésledné se v druhé casti budu vénovat analyze soucasné¢ho stavu. Tedy predstaveni
vybrané firmy a jejiho aktualniho stavu, z né¢hoz budu vychézet. Priblizim zde také

klic¢ové firemni procesy, které se pokusim zohlednit pii vybéru feSeni.

V dalsi kapitole piijde fada na vlastni navrh feSeni. Sezndmeni se s pozadavky
spoleCnosti. Samotné provedeni danych analyz 4P, 7S, SLEPTE a SWOT. Na zaklad¢
vyhodnoceni vysledkil analyz pfedstavim mozné ndvrhy feSeni informac¢nich systémt.
Blize popisu jejich vyhody a nevyhody nad ostatnimi. Porovndm jednotlivé varianty

v

a zvolim nejvhodnéjsi informacni systém.

Poté uvedu postup implementace daného feSeni do zvolené firmy. Ke konci provedu
struéné¢ zhodnoceni navrhovaného tfeSeni z ekonomického hlediska a na zavér prace

celkové zhodnotim své navrhované feseni pro firmu.
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1 Teoretické vychodisko

Uvodni kapitola objasni zakladni pojmy tykajici se problematiky bakalaiské prace.

1.1 Data, Informace, Znalosti

Data se daji vyjadiit jako objektivni fakta o udalostech nebo posloupnosti znakt. Data
tak vlastné pouze reprezentuji idaje ze svéta a jsou pak podkladem pro informace, které

pfidaji datim vyznam. Na zavér ziskame diky informacim nové znalosti.

,,Data jsou formalizovana reprezentace skutecnosti, pojmii ¢i udaju, které vznikaji jsou
uchovavany a zpracovavany v ramci vykonu ¢innosti spolecnosti nebo v primé souvislosti
s ni tak, aby bylo mozné jejich zpristupniovani, interpretace, i zpracovani lidmi nebo

automatizovanymi prostredky. “ [1, s. 6]

Informace — tento vyraz ve vyznamu zprava, udaj ¢i sdéleni se zacal pouZivat az teprve

od 50. let minulého stoleti s rozvojem pienosu signalu.

, Informace je Sirsi pojem popisujici redlné prostredi, jeho stav a procesy v ném
probihajici ve forme udaju. Mnozstvi informace je rozdil mezi neurcitosti (entropii)
‘

informace (nebo stavu) pred a po zprave. V informatice tvori informaci kodovana data. *

[2,s. 12]

Znalosti — jde o strukturované souhrny vzajemné souvisejicich poznatkii a zkuSenosti
z urcité oblasti nebo k n¢jakému ucelu. RozliSujeme explicitni znalosti a tacitni znalosti.
Explicitni jsou jednoduse ptenositelné, lze je tedy snadno vyjadiit pomoci jazyka,
obrazku atd. Tacitni znalosti, jinak téz nazyvané implicitni znalosti, jsou obtizné

pienositelné. Do této skupiny patfi intuice, zkuSenosti atd.

1.2 Informacni systém a jeho cel

,, Informacni systéem (1IS) je definovan jako soubor lidi, technickych prostiedkii a metod,
zabezpecujicich sbeér, prenos, uchovani a zpracovani dat za ucelem tvorby a presentace

informaci pro potreby uzivatelii cinnych v systémech rizeni. “ [3,s. 19]

Spolecnosti od IS ocekavaji klicové piinosy ve formé uSetfeni Casu a naklada,
zjednoduSeni urcitych pracovnich cinnosti, vétsi efektivnost podniku, ptehledné;si

informace a lepsi podklady pro rozhodovani v ramci strategického ¢i operativniho fizeni.
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Zavedeni IS do firmy by mélo zvysit také jeho konkurenceschopnost. Kromé toho je

ucelem informacniho systému analyza dat, informaci a dokumentti se kterymi se pracuje.

Obecné plati, ze informacéni systém by mél v prvni fad€ pokryt hlavni procesy firmy.
Dulezité je urcit jaké procesy v podniku to jsou a kde by mélo nasazeni IS néjaky piinos.
Az pak by se mély implementovat informacni systémy do podptrnych procest, jez nejsou
primarni naplni podnikatelské ¢innosti firmy, ale jsou potfeba naptiklad ze zdkona, pro

kontrolu hlavnich ¢innosti ¢i jen na podporu primarnich ¢innosti. [4, s. 8]

Obr. 1: Schéma jednotlivych sloZek informacniho systému
Zdroj: [1,s. 7]

Z obréazku je mozné ilustrativné vidét z jakych skupin a ¢asti se sklada informacni systém.

,,Strategickym cilem budovani a Fizeni podnikového informacniho systému je primo

podporit rist vykonnosti a hodnoty organizace. “ [5, s. 64]

1.2.1 Informacni systémy z pohledu vrstev Fizeni

Vyuziti IS v fizeni zalezi na tom, pro koho jsou informacni systémy urceny. Vse se odviji
od mnozstvi a kvality informaci a pro jaké ucely slouzi. Nejvyse postavené je z tohoto
pohledu strategické fizeni. Tam je potfeba mit co nejméné informaci, ale za to co
nejkvalitnéjsi. Pribézné s tim, jak pijdeme do nizSich urovni fizeni, tak bude informaci
urovnich fizeni se vyskytuje mnoho dat a posléze tedy informaci z vyroby apod. Ale pro
rozhodovaci procesy, které jsou nad nimi o uroven vys, neni zddouci abychom dané
vedouci pracovniky zahltili velkym poctem informaci, ale spise jejich kvalitou. To proto,

7e potiebuji délat dilezitd rozhodnuti. K t&m musi mit k dispozici co nejlépe zpracované
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a vytiibené informace, diky kterym mohou nasledné ucinit nejlepsi mozné rozhodnuti
tykajici se urcité oblasti podniku v ramci kompetence jejich pracovni pozice. [4, s. 10]

Tento vztah znazoriuji nasledujici dva obrazky.

Planovani Strategické Fizeni ‘
Organizovani
Kontrola

=
{} Informaéni

Vykon ¢innosti technologie
Reporting <)perativni fizeni

&

Obr. 2: Informacni systém z pohledu vrstev Fizeni

Zdroj: [4,s. 7]

Nize je mozné vidét pyramidové schéma rozdéleni jednotlivych organiza¢nich stupiil

v ramci podniku ve vztahu k pfistupu k informacim.

strategicka

fidici
daroven

znalostni
uroven

rcholovy, stiedni nagemen
technicko-hospodariti pracovnic

provozni

nr—_— stfedni management, technicko-hospodarsti

a provozni pracovnici

obchod

logistika vyroba personalistika ekonomika a marketing

Obr. 3: Informacni pyramida podle organizacnich irovni podniku

Zdroj: [5, s. 74]
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Nejcastéji se ve struktufe firmy rozliSuje provozni, znalostni, fidici a strategicka Groven.

e Provozni uroven — zpracovavani informaci tykajicich se bézného provozu jako
napf. realizace vyrobnich zakazek, nakupy a prodeje, ptijem plateb apod.

e Znalostni uroven — obsahuje kromé¢ klientskych aplikaci IS 1 osobni aplikace jako
jsou kancelafské balicky, SW urceny pro tymové prace apod. Ty se staraji o fizeni
toku dokumentli a zaroven podporuji rist znalosti zaméstnancii spolec¢nosti.

e Ridici droveii — informaéni systém na tomto stupni ¥izeni poskytuje odpovédi ve
formé reportl neboli vystupnich sestav vysledki z pozadované oblasti.

e Strategickd uroven — tato Cast fizeni slouzi vrcholovému managementu

k identifikaci dlouhodobého stavu a trendl v organizaci i mimo ni. [5, s. 73-75]

1.2.2 Technologicky pohled na podnikové informacni systémy

Jde o klasifikaci na zaklad€ vrstev, kterymi jsou data transformovéana na informace do
podoby srozumitelné uzivateli. Existuje mnoho technickych vlivl, které vymezuji
automatizované¢ zpracovani dat konkrétnim informacnim systémem. Kvalitu
komplexniho IS/ICT feSeni pak determinuje, jakou platformu pro provoz vyuziva.

[5, s. 75]

., Nedilnou soucdasti podnikového informacniho systému je hardwarovd a softwarova
infrastruktura, ktera podminuje efektivni automatizované zpracovani dat prostrednictvim

softwarovych aplikaci do interpretovatelné srozumitelné podoby. “ 5, s. 75]

dotazy
uzivatele

HARDWARE
OPERACNI SYSTEM
UZIVATEL

odpovédi
systému

APLIKACNI SOFTWARE

DATABAZOVA PLATFORMA

Obr. 4: Technologické pojeti informaé¢niho systému

Zdroj: [5, s. 75]
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1.2.3 Informacni systémy z pohledu architektur

GLOBALNI
Funkéni Procesni Datova
Technicka Programova
(hardware) Technologicka (software)
Ridici o B Komunikaéni
DILCI

Obr. 5: Informacni systém z pohledu architektur

Zdroj: [4, s. 14]

Globalni architektura — zakladni schéma informacniho systému. Sklada se z ¢asti, jenz

predstavuji skupiny aplikaci vCetné¢ datovych zakladen a technického vybaveni.

Funk¢ni architektura — déli IS na subsystémy a skupiny funkei postupnou dekompozici

globalni architektury. Dekompozice se provadi az k dil¢im elementarnim funkcim IS.
Procesni architektura — je zaméfena na popis budoucich procest podniku a jejich stavu.
Technicka (hardwarova) architektura — stanovuje typy a rozmisténi prostiedkt ICT.

Technologicka architektura — formuluje zptisob zpracovani a propojeni jednotlivych

aplikaci v ndvaznosti na definovanou technickou, datovou a programovou architekturu.

Datova architektura — predstavuje navrh datové zékladny firmy. Vychazi se z definic
objektl a polozek vcetné jejich vzdjemnych vazeb. Podle nich se pak zvoli nejvhodné;si
datovy model. Napftiklad jednou z takovych podob zobrazeni datové architektury je

entito-relacni diagram (ER diagram ¢i zkracené ERD).

Programova (softwarova) architektura — tikd z jakych programl a programovych

komponent, véetné jejich vzajemnych vazeb, se bude vysledny IS skladat.
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Komunikaéni architektura — vymezuje vnéjsi rozhrani IS a jeho komunikace s okolim.
Ridici architektura — uréuje pravidla a standardy pro fungovani systému. [4, s. 14-15]
Dale se informacni systémy rozdé€luji podle typu architektury klient/server a poctu vrstev:

e Dvouvrstva architektura s vykonem soustfedénym u Kklienta — veskeré
aplikacni a uZivatelské sluzby se zpracovavaji u klienta.

e Dvouvrstva architektura s vykonem soustfedénym na serveru — aplikacni
a datové sluzby probihaji uz jen na serveru

e Trivrstva (a vicevrstva) architektura —jednotlivé datové a aplika¢ni sluzby jsou
od sebe oddéleny do samostatnych logickych celkil, které jsou umistény bud’ na

stejném serveru nebo na dvou (a vice) riznych serverech. [6, s. 56-58]

1.2.4 Informac¢ni systémy z pohledu urovné fizeni

/) EIS 1 -~ Office
s Automation

Obr. 6: Pyramidové schéma informacnich systému z pohledu tirovné fizeni

Zdroj: [4, s. 15]
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Nyni pfibliZim jednotlivé druhy informaénich systémi vyuzivanych v organizacich

v ramci rozdilnych vrstvach fizeni:

e CIM (Computer Integrated Manufacturing) - pocitacem integrovana vyroba,
jenz primo fidi technologické procesy ve firmé¢. Predchiidce ERP systému.

e ERP (Enterprise Resource Planning) — nastupce CIM. Tyto systémy v podstaté
pokryvaji vSechny klicové procesy podniku (planovani, fizeni zdrojii a vyroby,
finance...). Nachazi se v operativni trovni.

e TPS (Transaction Processing Systems) — maji na starosti ¢innosti, jenZ se
provadi frekventované, tudiz je vyzadovadna rychlost a spolehlivost téchto
systémitl. Stejné jako ERP se také nachazi na operativni trovni fizeni.

e MIS (Management Information Systems) — systémy urceny pro taktické fizeni.
Provdéni sumarizaci a agregaci dat. Je kladen dtraz na zabezpeceni a zdlohovani.

o DSS (Decision Support Systems) — slouzi k podpote rozhodovani. Vyuzivaji se
pfevazné pro analyzy dat z MIS a jsou ur€eny pro taktické i strategické tirovné
fizeni. Soucasti vysledkii byvaji i grafické vystupy.

e ES (Expert Systems) — expertni systémy na taktické i strategické vrstvé fizeni.

e OA (Office Automation) — systémy slouZici k automatizaci administrativy.
Vyuzivaji se pievazné textové editory, elektronické kalendafe, e-maily, tvorba
prezentaci apod. Systémy tohoto typu jsou nasazeny ve vSech urovnich fizeni.

e EIS (Executive Information Systems) — pracuji snejvice agregovanymi
podnikovymi informacemi z nizSich vrstev a umozZnuji 1 pfistup k externim
datm. Vyuzivaji se Cisté ve strategickém fizeni.

e EDI (Electronic Data Interchange) — cast IS zaméfend na elektronickou

komunikaci firmy s okolim (dodavatelé, zdkaznici, banky, Gfady atp.) [4, s. 16]
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1.3 Varianty FeSeni informacniho systému

Varianty feseni Pro Proti
Rozvoj « maximalini vyuZiti existujicich zdroj0 * nemusi odpovidat véem budoucim
existujiciho feseni a investic pozadavkim
* 7 kratkodobého hlediska lacinéjsi a rychlejsi | » celkové naklady mohou byt vy3si
« uspokojeni okamZitych potfeb * vyslednym produktem mdzZe byt méné
kvalitni systém
Vyvoj nového * mizZe pfesné odpovidat potfebam podniku | * celkové draZsi feSeni
systému na miru |+ fizeny vyvoj * Casové naroéné fedeni
* riziko negarantovaného koneéného produk-
tu a jeho dalSiho vyvoje
Nakup hotového | * 2z dlouhodobého hlediska finanéné méné « nemusi pfesné splfovat viechny poZadav-
softwarového naroény ky uZivatele
systému * rychlejsi zavedeni * Zzavislost na dodavateli
* zaruéena funkénost a dalsi vyvoj

Obr. 7: Varianty reSeni informacnich systémi

Zdroj: [7,s. 55]

V ptipadé¢ nakupu hotového feSeni IS je nutné mit clovéka, ktery zastane roli

tzv. systémového integratora. Ten zajistuje integritu produktt firmy s novym IS. [3; 4]

1.4 Bezpecnost IS

V ramci bezpecnostnich rizik prvné miizeme urcit, zda je narusSeni imyslné ¢i neumysiné.
Umyslné napada je napt. Gitok konkurence s cilem ziskat interni data nebo poskodit chod
podniku. Do neumysIného naruseni spadaji napft. technické zavady, SW chyby, uzivatelé
systému a pfirodni katastrofy. Dale rozliSujeme hrozby interni (uzivatelé, vadny SW)

a externi (viry, hackersky utok). [8, s. 18]

Management podniku ¢eli rozhodnuti mezi bezpecnostnimi a provoznimi pozZadavky. Je
potifeba najit rozumny kompromis mezi obéma. Cilem je tedy dosahnout bodu pFriméiené
bezpeénosti za akceptovatelnych nakladii. Cim vice bychom se snazili dosahnout vétsi
bezpecnosti, tim ndkladnéjsi by to pro podnik bylo, a kromé toho by se dané feseni stavalo

vice nepraktické pro samotné uZivatele systému a naopak. [4, s. 148]
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‘ Cena 4

l dopady rizik naklady na opatreni

akceptovatelné

naklady /
-

pfiméfena Bezpecnost
bezpecénost

Obr. 8: Graf priméiené bezpecnosti za akceptovatelné naklady

Zdroj: [2, s. 36]

Bezpecnostni zamér — dokument popisujici, jak bude informaéni bezpe¢nost feSena, jaky

je cilovy stav a jak toho bude dosazeno. Soucasti je uvedeni, jakych informaci se tyka.

Analyza rizik IS — po odsouhlaseni bezpecnostniho zaméru se zjiStuje aktualni stav
organizace v oblasti zabezpeceni IS. Vysledek analyzy popisuje stav podniku véetné
existujicich bezpe€nostnich rizik a obsahuje i ndvrhy opatfeni k eliminaci téchto rizik.

Bezpecnostni politika IS (BPIS) — dokument, ktery v souladu s vysledky analyzy rizik

udava vychodiska pro vSechny dal$i ¢innosti podniku v oblasti bezpecnosti IS. Je zavazny

pro vSechny zaméstnance i pracovniky externich firem, ktefi vyuzivaji dany IS podniku.

Systémové bezpecnostni politiky IS — jsou bezpecnostni principy a zasady, jez jsou

obsazeny v BPIS. Je potieba rozpracovani v ramci bezpe¢nostnich ptedpisti a smérnic.

Bezpecfnostni opatieni — zajisténi postupné realizace doporucenych bezpecnostnich

opatteni plynoucich ze zavéra analyzy rizik IS v souladu se zasadami platné BPIS.

Monitoring a audit — Po zavedeni bezpecnostnich opatfeni je nutné provadet kontrolu

a audit stavu zabezpeceni. Dle potieby se pak odstraiuji ptipadné nedostatky.

Akceptovani novych potieb zabezpeceni IS — je tiecba, aby spole¢nost pravidelné
provadéla analyzy rizik, aktualizovala svoji bezpecCnostni politiku a eventudlné pak
realizovala potfebna bezpecnostni opatieni bez ohledu na to, zda momentéalné¢ IS
nevykazuje zadné problémy v oblasti bezpec¢nosti, protoze prevence a obecné

pfedchazeni bezpecnostnim rizikiim a incidentiim je dilezité. [1, s. 14-16]
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1.5 Informacni strategie

Informacni strategie predstavuje dlouhodobé sméfovani podniku v oblastech zdroja,
sluzeb a technologii. Jejim ucelem je podpora realizace cili a procest spolecnosti za
vyuziti IS/ICT. Sama pak navazuje na globalni strategii firmy. Uzce sni souvisi
bezpecnostni politika spolecnosti, protoze bezpecnostni strategie do jisté miry vychazi

z obecné celopodnikové informacni strategie. [5, s. 54]

,,Strategicke rizeni IS/ICT Ize definovat jako kontinuadlni proces, jehoz cilem je efektivné
vyuzit informacnich systémii a technologii k vytvareni pridané hodnoty produktii a sluzeb,

které organizace nabizi zakaznikiim. “ [5, s. 54]
P11 vytvateni informacni strategie rozliSujeme tfi zakladni kroky, které se musi splnit:

1. Analyza a zhodnoceni sou¢asného stavu IS/ICT.
2. Definovani cilového stavu IS/ICT.

3. Navrhnuti postupu dosazeni cilového stavu za soucasnych podminek. [5, s. 54]

Pro realizaci informacni strategie je potfeba urcity realiza¢ni tym. Ten je potieba
efektivné fidit. K tomu slouzi pravidla a metodiky, které pomahaji nejen s fizenim
projekta v IT, ale jsou uzitecné 1 pro feSeni nepiedvidatelnych situaci, kdy nam pomoci
konkrétnich postupt feknou jak, kdy a v ¢em reagovat na piipadné¢ zmény. Mezi takové
patfi napt. COBIT, ITIL, PRINCE2, PMBOK, CMMI, BSC, SOX, ISO 20000, ISO
27000. Kazda z metodik se ovSem zaméiuje na jinou ¢ast fizeni v ramci IT. [5, s. 57]

Tab. 1: Nastroje Fizeni IS/ICT
Zdroj: Vlastni zpracovani dle [5]

IT Governance
Rizeni Rizeni IT Vyvoj Rizeni Planovani Rizeni
projekti sluzeb aplikaci | bezpecnosti kvality
PMBOK
PRINCE2 ITIL CMMI ISO 27000 BSC ISO 20000
COBIT, SOX

COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology) — ptedstavuje

komplexni produkt pro fizeni a hodnoceni IS/ICT. Jde o uceleny pohled na fizeni
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podnikové informatiky a je vhodny pro provadéni audith. Ma jednoduchou
a srozumitelnou procesni strukturu. Tato metodika definuje fizeni IT jako korelacni vazbu
mezi pozadavky (kritérii), vyuzivanych zdroju a IT procesii. V podniku se diky ni rozd¢li
IT na né€kolik ¢asti — planovani, implementace, provoz a monitoring. V téchto oblastech
se nachazeji konkrétni procesy. Ty se hodnoti pomoci sedmi kritérii — efektivnost,
vykonnost, divérnost, integrita, dostupnost, soulad a spolehlivost. Vysledky hodnoceni
se jeste prifazuji mezi péti zdroji — personal, aplikace, technologie, vybavenost a data.
Metodika definuje pravomoci, odpoveédnosti a obsah procesti podle jejich vlastnictvi

vcetn€ navaznosti na podnikové cile. [5; 7]

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) — tato metodika je velice rozsifena
a je v podstaté standardem pro poskytovani sluzeb v oblasti IT. Nejednd se o systém
fizeni, ktery by bylo mozné do firmy zavést sam o sobé, protoze ITIL je v podstaté
»knihovna® dokumenti, tedy soubory obsahujici sadu tzv. best practices (nejlepSich
praktik) pro fizeni IT sluzeb a doporucenych postupt. Tyto postupy uvadi, co se ma
udé¢lat, ovSsem to, jak se véci provedou uz zéalezi na konkrétnich spolecnostech. Je urcen
spiSe pro manazery. Je to uceleny ramec zaméteny na fizeni sluzeb a infrastruktury, jenz
pokryva cely zivotni cyklus IS/ICT sluzeb a nasledné podpory v ramci IT oddéleni.
Dokaze sladit ¢innosti oddéleni IT s potfebami celé organizace. Je kompatibilni s COBIT

1 nékterymi dalSimi standardy, pfevazné v oblasti fizeni kvality. [5; 9]

1.6 Zivotni cyklus a zavadéni IS

Jednotlivé faze zivotniho cyklus IS jsou:

1. Rozhodnuti a planovani — sestavi se dokument, definujici pozadavky a problémy
spole¢né s jejich feSenimi. Po odsouhlaseni dokumentu se prechazi na dalsi fazi.

2. Analyzy a navrh — z vysledkl analyz soucasnych procest se vytvoii ur€ity navrh
IS, ktery konkrétné popisuje pozadavky uzivatelll a feSeni moznych problémi.

3. Vybér systému a implementaé¢niho partnera — z ndvrhu vzejde volba vhodného
IS na zdkladé HW, SW, infrastruktury atd., jenz nejvice odpovida potfebam
organizace. Je také tfeba vybrat vhodného implementac¢niho partnera.

4. Uzavieni smluvniho vztahu — dodavatel predklada zakaznikovi smlouvy.

5. Implementace — nasazeni IS do spole¢nosti a pfizptsobeni IS, aby vyhovoval

pozadavkim firmy. Je nutné dodrzovat ¢asovy harmonogram praci a investic.
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6. Provoz a idrzba — duilezita je plna funkcnost systému a zda se daii dosdhnout jiz
zminovanych ocekavanych piinosti. Podminky servisnich sluzeb a sluzeb
tykajicich se provozu jsou popsany v servisni smlouvé nebo v SLA smlouve aj.

7. Rozvoj a inovace — cilem je rozsifeni funkcionality IS pomoci integrace rtiznych
dodate¢nych aplikaci. To proto, aby aplikace dokazaly detailné zpracovavat

dualezité procesy, coz ma vést ke zvyseni piinosu IS pro podnik. [5, s. 93-97]

Zivotni cyklus IS se neustile zkracuje a miiZe se stat, ze béhem rozjetého projektu je
nutné zménit ¢i rozsifit jeho zadani a dochazi tak k tzv. inovovani a rozvijeni systému
béhem implementace. Zpravidla se tyka projektt, kde zavadéni trva déle nez rok a béhem
t¢ doby dojde k vétSim zméndm v pozadavcich. Znamend to, ze jiz v procesu

implementace mohou riist ndklady kvili potfebé rozsiteni jeho funkcionality. [5, s. 98]

K zavedeni systému do firmy se vyuzivaji metody, slouzici k efektivnimu fizeni

implementace. K fizeni implementace se vyuZziva strategie integrace. Témi jsou:

e SoubéZna strategie — Cinnost staré¢ho systému pokracuje zaroveil snovym
syst¢tmem po dobu nékolika pracovnich cykli. Jednd o bezpecnou moznost
zavedeni IS do firmy, ovSem nevyhodou je, Ze je naro¢na na lidské zdroje.

o Pilotni strategie — nejprve se zavede novy systém jen na urcitém misté na
zkousku, napf. jenom na jediném oddéleni. Teprve az po ovéfeni se hromadné
zavede novy systém ve zbytku organizace. Vyhodou je kromé prvotniho
otestovani také ziskani novych zkuSenosti, které se uplatni pti ostrém provozu.

e Postupna strategie — zacina se procesy potfebnymi pro navazujici ulohy. Takto
se dale postupuje v zavadéni nového systému. VyuZziva se pro jiz ovéiené systémy
a vyhodou je, ze odpadd potieba pilotniho provozu. Tato strategie musi byt
doptedu dobie naplanovand, jelikoz muize byt Casové narocna v zavislosti na
slozitosti zavedeni a piipravenosti jednotlivych pracovist’ podniku.

e Niarazova strategie — je riskantni, protoZze se ukon¢i stary systém a hned se

zprovozni novy. Vyuziva se tam, kde neni mozny soub¢h dvou systémi. [3; §]

23



1.7 Etapy implementace IS do firmy

1.7.1 Etapa I — Rozhodnuti pro zménu podnikového IS

Prvni etapa se sklada ze dvou ¢asti. Prvni pfedstavuje samotné rozhodnuti, kdy se vedeni
podniku rozhodlo, Ze nastal ¢as pro zménu IS. Uéelem je, aby novy IS dokazal vyiesit
problémy, které organizace ma se stavajicim. Je tieba, aby rozhodnuti na zménu IS bylo
v souladu s obecnou a informacni strategii firmy. Je nutné stanovit maximalni mnozstvi
finan¢nich zdroj, jez je podnik ochoten investovat. Béhem prvni etapy je dulezité zjistit
zaméry vlastnikl, strategické cile podniku, nabizené produkty a sluzby firmy a jejich
potencial na trhu, vztahy a formu komunikace se zakazniky, dodavateli a obchodnimi
partnery, stav informacnich tokt, soucasny stav vyuzivaného HW a SW, stav
podnikovych procest, zkuSenost persondlu, financni priority organizace zlepsujici
aktudlni stav. Pokud si podnik sam nebude stacit na zjiSténi podstatnych informaci pted
zahajenim projektu implementace, l1ze vyuZzit odbornych poradenskych spolecnosti. Prvni
etapa znacné ovliviiuje efektivitu budouciho IS. Druhou ¢asti v ramci prvni etapy je

vytvoreni fesitelského tymu, jenz bude mit projekt nového IS na starosti. [7, s. 205-206]

1.7.2 Etapa II — Vybér vhodného FeSeni

Pti vybéru je vhodné filtrovat zvazovana feseni napt. pomoci hrubého a jemného vybéru.

Hruby vybér — vytvoii se skupina maximaln¢ deseti moznych feseni. Z tohoto seznamu
se pak podle urcenych kritérii ohodnoti jednotlivd mozna tfeseni a vysledkem hrubého
vybéru bude, Ze se ndm nasledné z(zi vybér na pocet dvou az tii produktl. S nimi se pak
bude jesté pracovat v rdmci jemného vybéru. Takovymi kritérii, podle kterych se muze

hodnotit v hrubém vybéru je naptiklad:

e shodnost funk¢nosti IS s podnikovymi potfebami,

e pocet a typ referenci daného IS,

e orientace dodavatele systému na podniky nase velikosti,

e zkuSenosti dodavatele,

e HW a SW pozadavky systému,

e moznost garance jednoho dodavatele (systémoveho integratora),

e tuzemské zastoupeni dodavatele. [7, s. 209]
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Jemny vybér — provadi se pouze pro zbyvajici 2-3 zvazovand fesSeni, kterd zilistala
z hrubého vybéru. Ta musi byt vzajemné porovnatelna a srovnatelna dle stanovenych
hodnoticich kritérii. Jednotlivé zbyvajici produkty se podrobnéji analyzuji a ohodnocuji
podle ptisnéjsich kritérii nez u hrubého vybéru. Na zakladé téchto dikladnéjSich analyz

se pak zvoli findlni feseni. [7, s. 211]

1.7.3 Etapa III — Implementace vybraného informacniho systému

Nékteti dodavatelé si nechavaji pred implementaci zpracovat tzv. ivodni studii. Ta slouZzi
k detailnimu zmapovani situace v podniku. Dal§im dulezitym bodem je stanoveni doby
trvani implementace. VéEtSinou nabizi dodavatel zékaznikovi svij vlastni postup.
Prubézné dochazi k optimalizaci podnikovych procest a prizplsobeni procestt danému
podle moznosti informac¢niho systému. Jako jednotlivé faze tak mliZzeme oznacit

pripravnou fazi, realizacni fazi a zavérecnou fazi:

e Piipravna faze — analyza pozadavkul a nasledny navrh mozné koncepce feseni.
e Realizac¢ni faze — provadi se implementace a integrace nového IS do spole¢nosti.
e Zavérecna faze — postupné nasazovani a spousténi jednotlivych modult systému.

Vysledkem je systém piipraveny pro zahdjeni ¢innosti a uzivani. [7, s. 212-214]

1.7.4 Etapa IV — Provoz a udrzba systému

Finalni faze implementace IS spociva v jeho zavedeni do provozu a néasledné udrzbé.
Z hlediska optimalizace dopadu IS na podnik je dlleZit¢ metodicky fidit zmény
zpusobené implementaci IS do spolecnosti, ale 1 zmény v fizeni provozu firmy, coz
souvisi s podnikovou informacni strategii. Technologické zmény pfinasi také potiebu
zmény metodik fizeni, protoze ad hoc fizeni novych procest vétSinou nepfinasi tiZzené
vysledky. Navic je nasledné fizeni narocné i na finan¢ni a lidské zdroje plus musime
zapocitat ptipadné dalsi upravy a Skoleni. Jiz v devadesatych letech doslo ke vzniku
nékolika metodik fizeni implementace, z nichZ se n€kolik stalo mezindrodné¢ zndmymi
a dnes jsou urcitymi standardy v této oblasti. Specialné pak dvé konkrétni metodiky, které

jsou vetejné piistupné, ITIL a COBIT, které se promitnuly i do norem CSN. [7, s. 218]
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Obr. 9: Hlavni ¢innosti pii vybéru a implementaci nového IS
Zdroj: [7, s. 203]
1.8 ERP systém

, Informacni systém kategorie ERP definujeme jako ucinny ndstroj, ktery je schopen
pokryt planovani a vizeni hlavnich internich podnikovych procesi (zdrojii a jejich

transformaci na vystupy), a to na vsech urovnich, od operativni az po strategickou. *

[5, s. 148]

Koncept ERP spocivé v tzké provazanosti podnikového IS s fizenim internich a externich
procest. Vlastnikem internich procest je dana organizace. Do externich nalezi procesy,
jejichz spoluvlastniky jsou zakaznici a dodavatel¢. V realité¢ ERP predstavuje systém ¢i
podnikové aplikace, jez jsou integrovany jako celek k fizeni internich procest. K hlavnim

pozadavkim kladenym na ERP systémy patii:

e Meéritelné prinosy — realizace ptinost v oblasti snizovani néklada, které vznikaji
neefektivnim fizenim firmy, v ramci celé nadkladové struktury.
e Neméritelné prinosy — piinosy v oblasti fizeni podnikovych procest a zlepSeni
v podobé dostupnosti informaci v redlném cCase. [5, s. 148]
ERP predstavuje funkéni jadro podnikové informatiky skladajici se z celopodnikovych
transak¢nich aplikaci. Ty vytvaii a aktualizuji podnikova data, realizuji operacni procesy
(ndkup a prodej materidlu a zboZzi) €1 vytvaii a zobrazuji prehledy a statistiky (ptehled

zakaznikil, prodeji, stavu zasob apod.). [6, s. 125]
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1.8.1 Klasifikace ERP systémii

Tab. 2: Klasifikace ERP systémi podle oborového a funkéniho zaméieni

Zdroj: Vlastni zpracovani dle [5, s. 150]

ERP systém Charakteristika Vyhody Nevyhody
. Schopn(?§t p(’)IFryt , Vysoka troven
vSechny klicové interni .
Integrace

All-in-One | podnikové procesy (fizeni
lidskych zdrojt, vyroba,
logistika, ekonomika)

dostacujici pro
vetsinu organizaci

Orientace na specifické Spi¢kova detailni

Best-of- procesy nebo obory, funkcionalita nebo
Breed nemusi pokryvat vS§echny specificka
klicové procesy oborova feseni
Odleh¢ena verze Nizsi cena,
Lite ERP svtvand’ardnlho ERP orientace na
zamétend na trh malych a rychlou
stitedné velkych firem implementaci
1.9 ERPII

ERP systémy se vyvijely a rozsifovaly podle pozadavkl trhu. Postupné vznikalo vice
funkcionalit nejen ve vztahu k internim procestim, ale i1 s okolim smérem k zakaznikiim
a dodavateliim. Casto tak k ptivodnimu ERP piibyvaly aplikace a dal3i systémy, které se
nasledn¢ zacaly k ERP piidavat v ramci podnikového systému. Nejvyraznéj§i v tomto
ohledu byly tii hlavni oblasti, které zacaly piedstavovat jejich jednotlivé systémy — SCM,
CRM a BI. V momenté, kdy byl ERP systém rozSiten o zminované aplikace a tyto
jednotlivé casti nasledné byly spolecné jako celek vyuzivany v podnikovém systému, tak
se takovému komplexnimu spojeni aplikaci posléze zacalo fikat rozsitfené ERP nebo

znam¢ej$im pojmem ERPII. [7, s. 87]

1.9.1 SCM (Supply Chain Management)

SCM (Supply Chain Management) je cinnost spocivajici v integraci organizacnich
Jednotek, kterée tvori SC a v koordinaci materidalovych, informacnich a financnich tokii

s cilem zvySeni konkurenceschopnosti SC jako celku. * [6, s. 200]
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SCM koncepce vychazi zzké provazanosti IS a fizeni externich procest, jejichz

spoluvlastnikem jsou dodavatelé. [5, s. 56]

Jde o systém fizeni dodavatelského fetézce. Cilem je pomoci metod a ndstroji
optimalizovat vSechny jeho ¢asti. Dochazi ke zkraceni €asu na zpracovani a zvysuje se
spolehlivost dodani produktu zakaznikovi. SCM je casto déleno dle definice SCOR
(Supply Chain Operation Model) do nésledujicich péti komponent — plan, nakup, vyroba,
expedice a reklamace. [7, s. 76-79].

1.9.2 CRM (Customer Relationship Management)

Podnikovy IS se v dnesni dobé uz musi také starat o vytvareni a zlepSovani vztahu firmy
se zakaznikem. V rdmci IS ma tuto oblast na starost aplikace CRM, ktera je rozsifenim

k ERP, tedy pracuje v ramci ERP II. [7, s. 89]

., Rizeni vitahu se zikazniky (CRM — Customer Relationship Management) piedstavuje
komplex aplikacniho a zakladniho software, technickych prostredku, podnikovych
procesit a persondlnich zdrojit urcenych pro Fizeni a pribeézné zajistovani vztahii se
zakazniky firmy, a to v oblastech podpory obchodnich cinnosti, zejména prodeje,

marketingu a zakaznickych sluzeb. “ [6, s. 210]

CRM se zaklada na izké provazanosti IS a externich procest, které spoluvlastni zdkaznici
firmy. Realizuje se pomoci CRM systému nebo podnikovych aplikaci umoznujicich

fizeni kontaktd, marketingovych, obchodnich a servisnich procest. [5, s. 56]
Mezi hlavni funkce CRM patii:

e sledovani chovani zakaznikt a jejich pozadavkd,
e vytvafeni dlouhodobych a ekonomicky hodnotnych vztahli se zakazniky,
e analyzy zakaznikl podle riiznych hledisek,

e fizeni marketingu s vyuzitim zédkaznickych analyz a pozadavki. [6, s. 210]
Samotny systém CRM se rozd¢€luje na tti zakladni oblasti v zavislosti na Grovni fizeni.

e Operacni CRM — do této kategorie patii vSechny SW aplikace, které maji na

starost operativni procesy a kontakty tykajici se zakaznika.
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e Koopera¢ni CRM —rozsifeni komunikace se zakazniky o internet, elektronickou

postu, mobilni komunikaci a webové aplikace. Pro fizeni a koordinaci se vyuZzivaji

kontaktni centra, ktera pfedstavuji centralni ptistup firmy k zdkaznikowvi.

e Analytické CRM - zde se jiz vyuziva agregovanych znalosti o zakaznikovi, které

se vyuzivaji kzajisténi funkci jako je segmentace zakaznikl, analyzy

marketingovych kampani, predikce chovani zakazniki a dalsi. [6, s. 211-212]

Tab. 3: Klasifikace a varianty porizeni CRM systémii dle oborového a funkéniho zaméreni

Zdroj: Vlastni zpracovani dle: [5, s. 398]

ERP systém Charakteristika Vyhody Nevyhody
Schopnost pokryt iZilsofa urgg\l/ll
All-in-One | viechny klicové CRM cgrace LAV
roces procest, bohata
p y funkcionalita

Orientace na specifické
procesy nebo obory,
nemusi pokryvat
vSechny kli¢ové
procesy

Best-of-Breed

Spi¢kova detailni
funkcionalita, nebo
specificka oborova

resSeni

Odlehcena verze
standardntho CRM
nebo integrované CRM
v ramci ERP systému

Lite CRM

Nizké néklady

1.9.3 DW (Data Warehouse)

Vsechny doted’ zminované podnikové informacni systémy (ERP, CRM, SCM apod.) jsou

transakéni systémy oznaCované jako OLTP (OnLine Transaction Processing), protoze

zpracovavaji béZzna a kazdodenni transakcni data. Existuji také aplikace a systémy, které

slouzi k analytickému zpracovani dat. Ty se znaci jako OLAP (OnLine Analytical

Processing). Mezi takové patii datové sklady (DW — Data Warehouse). [5, s. 407]

Jedna z definic datovych skladi zni nasledovné:

, Datovy sklad tvori kolekci

sjednocenych, predmétové orientovanych databdzi, které jsou navrieny za ucelem

poskytovat informace pozadované pro rozhodovani “ 5, s. 407]

Mezi hlavni ucely DW patii zptistupnéni dat vice typim uzivateld, historie firmy,

oddé¢leni analytického a transak¢niho systému a rizné pohledy na data. [6, s. 24]
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1.9.4 BI (Business Intelligence)

., Business Intelligence (BI) je sada procesu, know-how, aplikaci a technologii, jejichz
cilem je ucinné a ucelné podporovat ridici aktivity ve firmé. Podporuji analytické,
planovaci a rozhodovaci cinnosti organizaci na vsech urovnich a ve vSech oblastech
podnikového Fizeni, tj. prodeje, nakupu, marketingu, financniho vizeni, controllingu,

majetku, rizent lidskych zdrojii, vyroby a dalsich. “ 6, s. 217]

Cilem BI je odstranéni nedostatkil transakénich informacnich systémi, které spocivaji
pievazné v absenci analytickych informaci. Vytvaii lepSi podklady pro rozhodovani
1 fizeni spoleCnosti. Vyuziva se ke zlepSeni kvality a vykonnosti podnikového ftizeni
a zvySeni konkurenceschopnosti. Poskytuje aktudlni informace bez ¢ekani na zpracovani
uzaveérek v transakénich systémech a pruznost v hledédni informaci. BI se napiiklad

vyuziva pro oblasti reportingu, analyz a query. [7, s. 94]

Celou strukturu a jednotlivé casti podnikového informacniho systému pak zobrazuje

schéma na obrazku nize.

Business Intelligence (Bl)

Analytické Rizeni Nl
Sprédva «—p |2 pldnovaci aplikace Reporting Rckinsom vykonnosti
podnik.
obsahu 4 T
(ECM)
Elektronické podnikani (e-Business)
Elektronické Elektronické Elektronicka Mobilni
Tymova obchodovani zasobovani trzisté obchodovani
spoluprace : g : 4
(groupware) Pokrogilé planovani a rozvrhovani / fizeni dodavatelskych fetézcu (APS/SCM)
Spréva Rizeni vztaht k partneram
dokument Rizeni vztah( Rizeni vztah(
k zakaznikiim (CRM) k dodavatelim (SRM)
Rizeni
pracovnich
tokd
Sorie Rizeni podnikovych zdrojii (ERP)
webového
obsahu Rizeni prodeje Marketing Rizeni nakupu Rizeni skladu
Rieord i FINERS Snatrey Ugetnictvi Rizeni majetku Rizeni
znalosti a planovani ) lidskych zdroju
Vyvoj vyrobki B4 Sy LN 2 Rizeni dopravy,
e ks Rizeni vyroby Rizeni projektd aliolooin, st

L Podnikové aplikace dle odvétvi (rezervaéni aplikace, dispecerské, zakaznické aplikace atd.)

Obr. 10: Aplikace podnikové informatiky a jejich vazby
Zdroj: [6, s. 126]
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1.10 Podnikové procesy

., Proces je série logicky souvisejicich c¢innosti nebo ukolii, jejichz prostrednictvim — jsou-

li postupné vykondavany — ma byt vytvoren predem definovany soubor vysledkii.

[10,s. 14]

Dnes se lze setkat ¢im dal Castéji se zavadénim tzv. procesniho pristupu k fizeni
organizace. Podnikové procesy rozdéli do nékolika ¢asti, které se budou vzajemné

dopliiovat, a nikoliv ptekryvat jako u bézného tizeni podnikovych procesi. [6, s. 41]
Procesy se d¢li do tii typi podle jejich vyznamu pro naplnéni cili spole¢nosti na:

e Zakladni (core) procesy — jde o procesy zajist'ujici hlavni ¢innosti podniku

e Podpiirné procesy — probihaji uvniti organizace a slouzi k podpote hlavnich
procest. Maji také na starost zajisténi hladkého prubéhu zékladnich procest.

e Ridici procesy — také oznaované jako spravni procesy. Predstavuji procesy,
kterymi podnik fidi zdkladni a podplrné procesy. Firma fidicimi procesy definuje
podobu a uskupeni své organiza¢ni struktury a administrativy. [6, s. 27]

Déle je mozné rozd¢lit procesy podle jejich vztahu k subjektiim na:

e Interni procesy — procesy probihajici vramci jedné spolecnosti. Maji vztah
pouze k dané organizaci ¢i jejimu Utvaru.

e Externi (mezipodnikové) procesy — maji vztah nejen k samotné spolecnosti, ale

také k externim subjektim, které pirekracuji hranice podniku. Subjekty si

vzajemn¢ predavaji informace o procesu (vstupy, vystupy a material). [6, s. 27]

1.11 Sledované analyzy

Nyni pfedstavim analyzy, jez vyuZiji pii zjiStovani sou¢asného stavu vybrané spolecnosti.
Analyza 4P byva také oznaCovana jako marketingovy mix 4P. Piedstavuje soubor
nastroju a technik, diky kterym firma mtize nasledn€¢ vyhodnotit stav poptavky po jejim
zbozi ¢i sluzbé a ptipadné zlepsit prave jejich marketing za ielem zvyseni jejich prodejt.
V ramci této metody se vyznacuji 4 zakladni oblasti tykajici se nabizeného zbozi firmy:

e Product (produkt) — posuzuje se nabidka produkti a sluzeb nabizenych

spolecnosti, jejich komplexnost a konkurenceschopnost.
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e Price (cena) — zkouma se cenova politika spolecnosti.
e Place (misto) — ¢innosti souvisejici s umisténim a distribuci produktti.

e Promotion (propagace) — analyza aktivit souvisejicich s marketingem. [11; 12]

Analyza 7S — oznaluje se téZ jako McKinsey 7S. Spociva v tom, Ze firmu rozdéli do

sedmi vzajemné se ovliviiujicich skupin faktori, které mezi sebou maji vzajemné vztahy:

e Spolupracovnici (Skupina) — cilen¢ orientované spolecenstvi lidi. Tedy lidské
zdroje firmy a jejich funkce, vztahy, zplisob chovani, postoje a motivace.

e Schopnosti — dovednosti, znalosti, zkuSenosti, kompetence lidi ve firmé.

e Strategie — definice cilli podniku a zptisobii jejich dosaZeni, vCetné reakci na
prilezitosti a hrozby.

e Struktura — organizaéni uspofadani firmy, mechanismy fizeni, zplsob
komunikace a pfenosu informaci, spoluprace a déleni ukoli v tymovych praci.

e Systémy — metody, postupy, procesy, technické systémy, informacni systémy
a technologie. Neboli postupy a prostiedky slouzici k fizeni podniku.

e Styl — popis stylu fizeni (kondni, jednani, chovani) a zpiisoby feSeni konflikta.

e Sdilené hodnoty — vize, poslani a firemni kultura. [11; 13]

Analyza SLEPT - slouZi k analyze budouciho vyvoje vnéjsiho prostfedi firmy a s tim
souvisejicich trendii. Nazev SLEPT je anglickou zkratkou pocate¢nich pismen

jednotlivych oblasti okoli firmy, které jsou zkoumany pomoci této metody:

e S (Social) — spoleCenské a demografické faktory,

e L (Legal) — pravni faktory,

e E (Economic) — (makro)ekonomické faktory,

e P (Political) — politické faktory,

e T (Technological) — technologické faktory. [9, s. 63]

ObcCas se pridava Sestd oblast, kterou zna¢i dalsi ,,E“ na konci a to znamena

»Environmental* neboli zivotni prostiedi, ¢imz vznikne varianta SLEPTE. [9, s. 63]

Analyza SWOT — je univerzalni a jedna z nejpouzivanéjSich analyz, kterou lze vyuzit
bud’ jako ,,shrnuti* dfive provadénych analyz v rdmci podniku anebo jako samotnou
analytickou techniku. Dnes se ve firmach pouziva hlavné pro zhodnoceni vnitinich

1 vné&jsich faktort, které ovliviiuji tspésnost spolecnosti ¢i né¢jakého konkrétniho zaméru
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(novy produkt & sluzba apod.). Ugelem je identifikovat klicové faktory a skute¢nosti,

které pro firmu spadaji do jedné ze Ctyt kategorii:

e S (Strengths) — silné stranky,

e W (Weaknesses) — slabé stranky,
e O (Opportunities) — ptilezitosti,
e T (Threats) — hrozby. [9; 14]

Silné a slabé stranky jsou interni (vnitini) faktory spolecnosti. Nad nimi ma spole¢nost
ur¢itou uroven kontroly a jde je ovlivnit, proto odrazi vnitini situaci ve firmé. Prilezitosti
a hrozby predstavuji externi (vnéjsi) faktory neboli okoli podniku. Ty jsou vysledkem
vngjSich vlivl pisobicich na organizaci a nedaji se tak pfimo ovlivnit, takZe je nutné se

jim ptizpisobit. [14]
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2 Analyza soucasného stavu

Tato kapitola slouZi k ptedstaveni spolecnosti, pro kterou budu v ramci této bakalaiské
prace provadét vybér vhodného informacniho systému. Zjisténi soucasného stavu je

potiebné pro navazujici ¢ast této prace, kde bude proveden navrh feseni.

2.1 Predstaveni spole¢nosti

Pro moji bakalatskou praci jsem si vybral spole¢nost Pixelhouse s.r.o. Ta byla zapsana do
obchodniho rejstiiku v roce 2007 spolecné se zékladnim kapitalem 200 000 K¢. Jedinym
zakladatelem je Zbync€k NeSpor, ktery je 1 zaroven stale jediny vlastnik a jednatel se
stoprocentnim podilem. Momentalné¢ ma spolecnost sidlo v Bfeclavi, konkrétné v jeji

meéstské ¢asti Charvatska Nova Ves. [15]

Jedna se o drobnou firmu, nebot’ aktudlné ma tfi stalé zaméstnance a k tomu pak jeste tii
externi pracovniky. Co se tyCe schopnosti zaméstnancu tak bych tekl, ze je na slusné
urovni, protoze vétSina ma vysokoskolské vzdélani (napt. FIT VUT v Brné ¢1 Vysoka

ey e

praktickych zkuSenosti s IT oblasti. Nicméné sam jednatel tvrdi, ze vzdélani neni dilezité,

v

protoze piednéjsi jsou pro n¢ schopnosti a ochota se ucit novym vécem.

2.2 Predmét podnikani

Spolec¢nost se aktudln€ zabyva tvorbou webovych stranek, e-shopi, grafickym designem,
hostingem a nata¢enim videi pomoci dronl. VSechny tyto nabizené sluzby jsou vzdy

feSeny zékaznikovi na miru, tak aby vyhovovaly jeho konkrétnim potiebam.

2.3 Strategie a vize spole¢nosti

Spolecnost si zaklada svoji strategii na rychlosti zpracovani zékaznickych feseni, dale na
osobnim pfistupu k jednotlivym zdkaznikiim a na poskytovani modernich a trendy sluzeb.
Momentalné ma své misto v oboru dobré a nemaji plany se néjak zasadné rozsifovat jak
velikostng, tak i1 trhové, jelikoZ jim soucasna velikost a pocet tuzemskych pracovnich
nabidek vyhovuje. Vize firmy je pak takova, ze chtéji rozsifit své portfolio klienth

hostingu a v budoucnu také vice nabizet nové a trendy sluzby na bazi predplatného.
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2.4 Konkurence

V okoli podniku se nachazi mnoho reklamnich agentur, grafickych studii a nckolik
spoleCnosti zabyvajicich se tvorbou webt ¢i eshopti. V dobé vzniku spolecnosti
Pixelhouse s.r.0. bylo v této lokaci pomérné¢ malo firem v tomto odvétvi, takze se firmé
podafilo si vybudovat pomérné rychle dobré jméno, které si do ted’ drzi spolecné s dobrou
reputaci. Diky kvalitni praci a dobrému pfistupu si je zacali klienti mezi sebou
doporucovat (word of mouth) a spole¢né s dobrymi recenzemi si je zékaznici jiz sami

vyhledavaji. Firma tak nema potfebu vytvaret slozité a rozsahlé marketingové kampang.

2.5 Soucasny stav informacnich technologii

Hardware — pracovni stanice piedstavuji zatizeni Apple iMac bézici na MacOS a pro
praci na cestach také notebooky Apple MacBook. Maji také n¢kolik zatizeni fungujicich
na operacnim systému Linux. Na pracovistich pak lze najit tiskarny. Pro zalohy dat se

vyuzivaji externi disky, které jsou ulozeny v mistni serverovng, a jesté na odliSném misté.

Software — v ramci podniku bézi pracovni zafizeni zaméstnanci na systému MacOS. Co
se tyCe vyuzivanych programdi, tak organizace ma zakoupenou kolekci softwaru od
spolecnosti Adobe a ma také zakoupeny kanceléisky balicek MS Office od spolecnosti

Microsoft. Dale si plati jesté cloudové ulozisté Google Disk, které vyuziva pro zalohy.

Pripojeni k siti — podnik méa v misté¢ pobocky lokalni server, ktery slouzi k zaloham.
Server jede na operacnim systému Linux. V pfipad¢ vypadku elektrické energie mayji
vlastni zdroj elektfiny mimo hlavni elektrickou sit’ a USP, aby se zajistil chod firemni sité
a serveru. Samoziejm¢ maji také router, ktery zajistuje bezdratové ptipojeni k internetu

pomoci Wi-Fi sité. Router poskytuje prenosovou rychlost 100 Mb/s.

Server a zalohy — firma sice ma sviyj vlastni lokalni server, jenz slouZi jak pro praci, tak
i pro ukladani zaloh, nicméné vyuziva jesté externi servery. Nékolik se nachazi v Ceské
republice a dalsi pak v Némecku. O externi servery v Némecku se stard spolecnost OVH.
Jde o zpusob feSeni, které se oznacuje jako serverhouse. Tato spolecnost se tak stard
o zajisténi chodu serverd, které u nich vyuziva pravé firma Pixelhouse s.r.o. Celkové
organizace Pixelhouse s.r.o. ma pét serverti a z toho jsou dva hlavni. Se servery souvisi
také zalohovani, které se provadi pravidelné¢ a ve vice urovnich (denni, mésicni,

r~ s

nékolikamésicni). Zalohy jsou z bezpecnostnich diivodil uchovavany na riznych mistech.
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Informacni systém — ve spolecnosti nyni jiz del$i dobu vyuZivaji sviij vlastni IS, ktery si
sami vytvofili tzv. ,,od nuly*“. Je vytvofen na miru jejich potiebam a diky pravidelnym
upravam jim stale dostacuje a jsou s nim momentalné spokojeni. Jde o informacni systém
typu CRM, ktery vyuzivaji predevsim pro komunikaci se zadkazniky a pro evidenci klientii
1 spravu hostingli. V rdmci n¢j maji databazi klientli, kde o nich uchovavaji potiebné
Gidaje. Zadny jiny informaéni systém nevyuZivaji, protoZe pro potieby jejich
podnikatelské Cinnosti a velikosti podniku, by pro né¢ nemél vyznam. Nemaji ani ucetni
systém, protoZe o ucetnictvi se stard externi firma. Diky tomu, ze systém jede online na

vlastnim serveru, tak IS nema Zadné vyrazné systémové pozadavky na koncova zatizeni.

2.6 Marketingovy mix 4P

Product (produkt) — podnik nabizi pouze sluzby. Aktualné se jedna o tvorbu webovych
strdnek ¢i e-shopu, poskytovani hostingu, graficky design a nejnovéji nataceni videi
pomoci dronu. Ke kazdému projektu se pfistupuje individualné pro zajisténi maximalni

mozné kvality a splnéni pozadavkll zakaznikd, a tedy dosaZeni oboustranné spokojenosti.

Price (cena) — cena se stanovuje v tymu dvou lidi. Samotnou cenu pak ovliviiuje rozsah
zakazky (napf. velikost a ndro¢nost webu). Piipadné zpozdéni zakéazky pak firma

kompenzuje prodlouzenim prondjmu hostingu (lepsi cena apod.).

Place (misto) — jelikoZ se jednd o Cisté online projekty (s vyjimkou natafeni videi), tak
je umoznéno vSem zaméstnancim pracovat z domova. Nasledné se jezdi za klienty na
schiizky bud’ pfimo k nim do organizace anebo se setkavaji se zdkazniky na jinych

mistech jako napftiklad v kavarné ¢i na online schtiizkach.

Propagation (propagace) — jak jsem jiz psal o néco vySe, tak vtento moment jiz
spole€nost jeji vlastni propagaci v podstaté nefesi, nebot’ maji stalé klienty, ptfi¢emz
kazdy mésic maji nové zdkazniky diky doporucovani od téch piedchozich, coz

predstavuje nejlepsi a zaroven nejlevnéjsi reklamu pro jakoukoliv organizaci.

2.7 Analyza McKinley 7S

Strategie — firma si zaklada svoji strategii na rychlosti zpracovani feSeni, osobnim
pfistupu, modernich a trendy sluzbach. Osobni pfistup piedstavuje individudlni feSeni

s jednotlivymi zédkazniky a spole¢né schlizky za ucelem vyieSeni nejasnosti, pozadavkl
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¢i provedeni zmén. JelikoZ se pohybuje firma v online IT prostiedi, tak chce samoziejmé
udrzovat krok s trendy a modernimi zpusoby prace a nabizet tak odpovidajici moznosti
feSeni zakazek ¢i nabizeni novych sluzeb. Vize spolecnosti je, ze by v budoucnu chtéli
vice rozsifit portfolio klientl vyuZivajici jejich hosting a zaroven mit vice novych sluzeb,

na principu pfedplatného stejné jako momentélné funguje sluzba poskytovani hostingu.

Struktura — samotna spole¢nost ma nyni jenom jednu pobocku, coz vzhledem k poctu
zaméstnancl bohaté staci. Podnik ma pouze 3 hlavni stalé zaméstnance a ptileZitostné

vyuziva dalsi 3 externi spolupracovniky na vyzadani.

Systémy — v rdmci spole¢nosti probihd komunikace mezi jednotlivymi zaméstnanci pies
telefon, e-maily, Skype a jelikoZ jde o maly pocet lidi, takZe se vSichni navzdjem dobie
znaji, tak samoziejm¢ 1 osobné. Na komunikaci tak organizace nevyuziva zadny
dedikovany informacéni systém, protoze vzhledem k po¢tu zaméstnanci to ani nema

vyznam a vystaci si tak s béznymi komunika¢nimi prostiedky.

Spolupracovnici — diky malému poc¢tu zaméstnanct se vSichni navzdjem dobfe znaji
a panuje tak mezi nimi dobra a pratelskd atmosféra. Maji k sob¢ vstiicny vztah, takze

v pfipadé, Ze ma né€kdo s né¢im problém, tak si navzajem pomahaji. Proberou konkrétni

problém spolecné a nasledné se ho snazi vytesit.

Styl — styl komunikace je velmi vstiicny, pfatelsky a pohodovy. V piipad¢ ndvrhu na
zménu €1 vzniku pfipominek se v§e mezi sebou v klidu a oteviené probere a pokusi se
vyfesit dany problém, ¢imz se snazi predejit vzniku konfliktu navzajem mezi nimi,

protoze to by vzhledem k jejich poctu, bylo pro chod firmy velmi nezadouci.

Schopnosti — vSichni zaméstnanci maji dostate¢né potfebné znalosti a schopnosti. Jednak
vétSina ma vysokoskolské vzdélani (VUT Brno, Vysoka Skola baiiska Ostrava), ale také

maji za roky praxe mnoho zkusenosti, takZe schopnosti lidi ve firmé jsou na slusné trovni.

Sdilené hodnoty — firemni kultura je na dobré trovni. Firm¢ se obecné dati. Ma stabilni

objem klientl i projektd, jeZ md mirn€ rostouci tendenci v pritbéhu celého obdobi.

2.8 Analyza SLEPTE

Socialni faktory — firma nema zadné specifické zaméfeni na zakazniky. Vzdy se
rozhoduje v ramci jednotlivych nabidek od zakaznikl, zalezi tak zakazka od zakazky.

Zadavatelem mohou byt v podstaté jakékoliv subjekty od malych Zivnostnikli az po velké
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spolec¢nosti. Napiiklad mi bylo feceno, Ze uz délali zakézku 1 pro néktera velka filmova

studia anebo také pro TV Prima. Nicmén¢ firma se zaméiuje Cisté na tuzemské zakazniky.

Legislativni faktory — legislativa Ceské republiky nepiedstavuje nijak zdvazny problém.
Zakony vyrazné nezasahuji do chodu podniku. Pfevazné se jedna spiSe o povinnosti
spojené béznym provozem jako nakladani s daty a specidlné t€mi citlivymi (GDPR pro
klienty na webech). Déle se na firmu samoziejmeé vztahuji kybernetické zakony
a vyhlaS8ky vramci kybernetické bezpecnosti, kterou organizace feSi neustale
(nadchézejici smérnice NIS2, zabezpeceni servert proti hackerskym utokiim apod.). Co

by akorat vedeni spole¢nosti v rdmci této oblasti ocenilo, tak je lepsi e-government.

Ekonomické faktory — pro podnik jsou prioritni weby a az poté e-shopy. Dulezitym
ekonomickym pilifem firmy je pronajem hostingti, protoze jde o pravidelny piisun financi
pro organizaci na rozdil od vSech ostatnich zakazek. Sluzba prondjem hostingu tak
predstavuje jistotu pifjmu. Okrajové pak do ekonomickych faktorGi zasahuji ostatni
grafick¢é prace a tvorba videi. Spolecnost si momentaln€é vystacuje sama svym
vygenerovanym ziskem bez jakychkoliv dalSich avérta ¢i dotaci. Do této oblasti jesté
spadaji rezervy, kdy si drzi ur€ity pocet rezervnich zatizeni a pocitacii pro ptipad poruchy

apod. Poplatky ze smluv jako napt. SLA nehrozi, nebot’ firma SLA smlouvy neuzavira.
Politické faktory — politika jako takova firmu naptimo nijak neovliviiyje.

Technologické faktory — co se tyCe technologickych faktor ovlivitujicich spolecnost,
tak nejvétsim faktorem v této oblasti je pro firmu jednozna¢né uméla inteligence (AI —
Artificial Intelligence). Spole¢nost se vSak ptfizplisobuje na pfichazejici zménu praveé
diky témto vymoZenostem a aktivné Al vyuZiva. Jednak pro ulehceni rutinnich ¢innosti,
ale 1 pro ziskani leps$i ptedstavy, ceho jsou tyto nastroje schopny a aby zaméstnanci firmy
se naucili s ni pracovat, protoze do budoucna to bude do jisté miry nejspiSe nutnost umet
s ni zachazet. Firma si plati n¢kolik aktudlnich AI nastrojt, které jim pomaéhaji v rdmci
programovani, Upravé fotek, tvorbé textl aj. Samoziejmé se snazi udrzovat tempo
v ,.klasickych® technologiich jako mit moderni pracovni zafizeni, programy pro

zefektivnéni prace a zajisténi vétsi bezpec€nosti apod.

Ekologické faktory — na spolecnost a jeji chod maji v podstaté nulovy vliv, protoze se

zabyva podnikanim v online prostfedi a ekologie na toto prostfedi nema skoro zadny vliv.
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2.9 SWOT analyza

Pokusil jsem zohlednit klicové vnitini 1 vnéjsi faktory, jez pravé mohou do urcité miry
ovlivnit chod spolecnosti Pixelhouse s.r.0. Ziskané informace od vedeni spole¢né s mymi
poznatky jsem zapracoval do tabulky SWOT analyzy. Tfeba uméla inteligence (Al) se
nachazi zarovei v ptileZitostech, ale i hrozbach. To proto, Ze na jedné strané ji lze vyuzit
pro rychlej$i poskytovani sluzeb, ulehfeni prace a vytvofeni novych pracovnich
prilezitosti. Jak se ale zlepSuje a roste jeji obliba ve svéte, tak je brzy mozné, ze o sluzby,
které firma nabizi nebude v budoucnu uz takovy zajem. Jednotlivé firmy si budou
schopné pomoci téchto Al nastrojii vytvofit dané projekty a nebudou potiebovat externi
firmy. Proto chce vedeni zvétsit seznam nabizenych sluzeb i rozsifit své portfolio klientl
vyuzivajicich jejich hosting. Chtéji se tak pokusit predejit nedostatku klientl a pfijma.

Tab. 4: SWOT analyza

Zdroj: Vlastni zpracovani

SWOT analyza

Silné stranky (Strenghts) Slabé stranky (Weaknesses)
e Pruznost e Maly pocet zaméstnanct
e Osobni ptistup e Nemoznost provadét velké
e Bohaté reference projekty kviili kapacité firmy
e Silné klientské portfolio e Neefektivni vyuziti ¢asu na
e Dostatek zkusenosti dlouhodobé projekty (malo lidi)
e Vyuzivani modernich technologii e Nezastupitelnost lidi
e Technickd podpora a Skoleni
e Dobré jméno firmy (Goodwill)

Prilezitosti (Opportunities) Hrozby (Threats)

e Rozsifeni portfolia nabizenych e Legislativa

sluzeb e Uméla inteligence (Al)
e Uméla inteligence (Al)

2.10 Procesy v podniku

V této kapitole popiSu dva typy zékladnich procesti ve firm¢. Oba budou zpracovany
pomoci obchodniho procesniho diagramu BPMN 2. Prvni je proces pfijeti zakazky na

novy web. Pak uvedu proces pozadavkll na zménu od stavajiciho klienta.
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2.10.1 Proces nové zakazky na tvorbu webu
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Obr. 11: Zobrazeni procesu nového webu pomoci BPMN 2 diagramu — prvni ¢ast
Zdroj: Vlastni zpracovani
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Obr. 12: Zobrazeni procesu nového webu — druha ¢ast

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Obr. 13: Zobrazeni procesu nového webu — tieti ¢ast

Zdroj: Vlastni zpracovani
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2.10.2 Proces FeSeni pozadavki zakaznika na dpravu
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Obr. 14: Zobrazeni procesu zakaznického pozadavku — prvni ¢ast

Zdroj: Vlastni zpracovani
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Obr. 15: Zobrazeni procesu zakaznického poZzadavku — druha ¢ast

Zdroj: Vlastni zpracovani
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3 Vlastni navrh reSeni

V této kapitole se jiz budu zabyvat vybérem vhodného informacniho systému pro
spolecnost dle jejich pozadavki. V potaz také budu brat aktudlni stav firmy a vysledky
provedenych analyz. Nejprve provedu navrh nékolika moznych feSeni. Dale zvazim
vyhody a nevyhody jednotlivych navrhovanych feseni a nasledné také odivodnim pro¢

jsem zvolil konkrétni vysledny systém.

3.1 Pozadavky firmy na novy IS

Vzhledem k faktu, ze spole¢nost nyni vyuziva svlij vlastni systém, ktery si sama vytvofila
na miru a také ho pravidelné aktualizuje, tak je s nim momentalné spokojena. Dale ma
firma vyhodu, Ze jiz ma svij vlastni server, na ktery by se tedy nasledn¢ vybrany IS
implementoval a nemusi se tak nutn€ kupovat novy server. Kdyz jsem se bavil s vedenim
firmy, tak mi bylo fe¢eno, ze vétSinu moduli a funkcionalit, které jejich systém umi jiz
pravidelné nevyuzivaji, coz se tedy promitne 1 do pozadavki na novy IS, kdy tfeba takova
zékaznicka podpora formou ticketl, neni nutné vyzadovana, protoze ve firm¢ dfive tuto
funkcionalitu vyuZzivali hodné, ale posléze se jeji vyuziti sniZilo, nebot’ si jednatel nasel
jiny, jednodussi a pro néj uz pohodInéjsi zptusob (zapis do upominek, poznamek ¢i
excelu), protoze je to pro néj rychlejsi a pfehledné;si. Podobné je na tom tfeba moznost
tvorby zapisi do systému z emailli, bylo by to plus pro dany IS, kdyZ by to umozioval
nicméné neni to vyzadovano, nebot’ jednatel uz je zvykly si vSe zapsat do excelu ¢i
poznamek, kdy vzhledem k mnozstvi zakazek to neni problém a jelikoZz je na tento zptisob
jiz zvykly tak nutné nevyzaduje zménu, ale zaroven se ji také nebrani v piipadé, ze by se
osvédcila jako lepsi a efektivnéj$i. Po spoleéné debaté jsem tedy sestavil nékolik
pozadavkil firmy na pfipadny navrh nového systému. Vzhledem k niZze popsanym
pozadavkliim a pottebam podniku se pokusim vybrat a pfedstavit ndvrh systému, ktery by
splnoval jejich pozadavky a zaroven by byl moznou vhodnou alternativou k jejich
stavajicimu informacnimu systému, pro piipad, Ze by chtéli zvazit i1 jiné systémy na trhu
a pfipadné by se tieba rozhodli na n¢j v brzké dobé¢ prejit, ale také i pro ptipad, Ze jim tato

préace poslouZi jako podklad pro ptehled moZnych jinych variant, které jsou na trhu.
Mezi pozadavky podniku na novy IS patii:

e MozZnost automatické i ruéni tvorby zakazek z emailu do systému
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e Databdze klientii a ukladéni jejich udajt k jednotlivym zakdzkdm

e Moznost spravy poskytovanych sluzeb

e Moznost spravy pozadavkl od zédkaznikii na upravu (tickets)

e Emailové upozornéni na nové pozadavky

e Rychld implementace a pofizeni systému na bazi predplatného (subscription)
e Podpora webového rozhrani

e Moznost instalace systému na vlastni server nebo cloudové feseni

e Moznost archivace zakazek

3.2 Predstaveni jednotlivych navrhi

Nyni popiSu jednotlivé varianty CRM systémovych feSeni, které¢ jsem po néjaké dobé
hledani nakonec zaal zvaZovat pro vybrany podnik. Budu se zaobirat dostupnymi
hotovymi feSenimi CRM na trhu, protoze jde o rychlejsi a levnéjsi variantu potizeni oproti
vyvoji softwaru na miru. Nicméné jednotlivé spolenosti ¢asto nabizi pravé feseni na
miru, ovSem to vyzaduje vice €asu, financi a vzajemnou komunikaci mezi firmami, aby
se dospélo k nazoru, zda je toto feSeni to pravé pro spolecnost. Navic n¢které z uvedenych
variant nize jsou tzv. open-source software neboli je mozné se dostat k jejich volné
pristupnému zdrojovému kodu a dodatecné si systém upravit podle svych potieb. Vybral
jsem nékolik zahrani¢nich feSeni, ale i par tuzemskych produktt. Drtivd vétSina
spole¢nosti nabizejicich CRM feSeni na trhu, pak poskytuje na ur¢itou dobu bezplatné

vyzkousSeni jejich systému, kdy nejcastéji se jedna o dobu 30 dni.

Salesforce — Spolecnost Salesforce a jeji stejnojmenny software patii mezi Spicku
v oblasti CRM systémi pro firmy. Je poskytovan formou cloudu. Salesforce dokaze
propojit drtivou vétSinu dat mnoha rtiznymi zdroji. Tedy i integrace emailu a aktivit
v ramci jinych programi. Je nabizeno nékolik variant liSicich se cenou za uZivatele na
mésic a samoziejme poskytnutymi funkcemi. V nejdrazsi varianté potizeni je mozné také
vyuzit produkt Salesforce Al v radmci jejich nové platformy Einstein 1 s plnym vyuzitim
umélé inteligence (AI). Toto feSeni vyuziva generativni Al, jenz je pfimo vestavéno
v CRM softwaru. Toto Al dokédze vytvafet personalizované zpravy a ty nasledné umi
odeslat spravnym piijemctm v takovy Cas, kdy je nejvétsi predpoklad na interakci s nimi.
V ptipadé, ze na takovou zpravu ¢i odkaz bude kliknuto, tak se do systému zapisSe

informace o novém kontaktu (leads). Tento model je vSak pro vybrany podnik
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momentalné nepotiebny 1 pfili§ zbyte¢né drahy. Nicméné lze ptipadné dokoupit
funkcionality 1 do nizSich urovni feSeni a dodatecné je tak za pftiplatek rozsifit o nové
potfebnou funkcionalitu. Pro vybrany podnik vSak piedstavuje nejvhodnéjsi moznost ta
nejzakladnéjsi, tedy i nejlevnéjsi, varianta Starter Suite s cenou 25€ za uZivatele na mésic.
Ta uZ totiZ nabizi sledovani celého cyklu leads, spravu Ucti a piehledné zobrazeni detailti
individudlnich kontakti na jednom misté vcetné integrace e-mailii a zmiflovanych dat
z jinych aplikaci. To je tak pro spolecnosti Pixelhouse s.r.o., vzhledem k jeji velikosti
a potiebam, zatim dostacujici. [16]

Tab. 5: Varianty systému Salesforce

Zdroj: Vlastni zpracovani dle [16]

Varianta Cena Funkcionalita

Starter Suite | 25€ osoba / mésic | Emailové kontakty a leads, zékladni sluzby

Pro Suite 100€ osoba / mésic | VEtsi customizace a automatizace, piedpoveédi

Zendesk predstavuje také jeden z nejrozsifenéjSich CRM systémi, jenz je znamy
predevsim pro své celkové zpracovani helpdesku. Umi tedy solidné funkcionalitu
ticketingu, pomocnych center (call centra), textovych i hlasovych zprdv vcetné
implementace e-mailu do systému, propojeni s dal$imi IS, mé sluSnou jazykovou
lokalizaci, dokédze rozd¢lit uzivatele podle oddéleni, sleduje aktivitu zdkazniki, zvladne
analyzu dat a pozadavki a dal$i funkce. Navic nyni je jeSté tento, uz tak robustni, systém
podporovany také Al. Jedna se opét o cloudové fesenti, které je tedy uloZzeno na serverech
poskytovatele. Samotny systém je mozné potidit opét v n€kolika variantach, s tim Ze jde
o pronajem systému na principu ptedplatného (subscription) a nabizi bud’ mési¢ni platby
nebo rocni, kdy na ro¢nich Ize uSetfit ¢ast financi oproti stejné délce uzivani softwaru
pres mésicni platby. OvSem budu pracovat s mési¢nim typem platby, pro lepsi moznost
porovnéni ostatnich systémil navzajem. Pro spolecnost je nejvhodnéjsi varianta Suite
Team, kterd nabizi potfebnou funkcionalitu a sluzby, které nejvice vyZaduje spolecnost
Pixelhouse s.r.0. Ostatni varianty pofizeni systému nabizi sice vice funkci ovSem na tkor
ceny, které by stejné nebyly vyuzivany. S rostoucimi irovnémi pofizeni roste také mira
zabezpeCeni systému. V pldnovaci variant na webovych strankdch spolecnosti

Zendesk.com lze 1 zvolit pro jaky pocet uzivateli by byl systém potieba a podle toho se
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nakoupi dany pocet licenci a imérn€ upravi cena. V naSem piipadé tedy cena za tii

uzivatele na mésic vychazi na $207 (jeden uzivatel za $69 na mésic). [17]

Tab. 6: Varianty systému Zendesk
Zdroj: Vlastni zpracovani dle [17]

Varianta Cena Funkcionalita

Ticketing, propojeni aplikaci,

Suite Team $69 osoba/mésic ; o
synchronizace e-mailt, call centra

Vse predchozi + SLA, vicejazyCnost,
Suite Growth $115 osoba/mésic | samoobsluzny zakaznicky portal,
formuléte s vice tickety

Vse predchozi + Analyzy v realném Case,
Suite Professional | $149 osoba/mésic | smérovani ticketi dle dovednosti,
integrovana komunitni fora, Al

Vse predchozi + Pokrocila ochrana dat,
Suite Enterprise Individudlni testovani novych funkei, dynamické
prostiedi, upravitelné role

HubSpot ptedstavuje n¢kolik CRM feSeni ze kterych si mohou zdkaznici vybrat. Je
mozné si tak zvolit jen ten nejvhodngjsi software zaméfeny na konkrétni oblast nebo
samoziejmé koupit vice téchto feSeni a pokryt tak vice casti. Lze si vybrat z produktt
Marketing Hub, Sales Hub, Service Hub, Content Hub, Operations Hub a Commerce
Hub. Dale pak jesté je také mozné vyuzit HubSpot Al, cozZ je sada nastroji, které jsou
podporovany umélou inteligenci anebo HubSpot App Marketplace, ktery umoziuje
propojeni raznych aplikaci k HubSpot produktiim. Pfipadné€ je mozné na zkouSku vyuZzit
nabidky HubSpot CRM, coz je CRM feseni, které je sice zdarma, ovSem postrada mnoho
uziteCnych funkci, které 1ze ziskat z placenych variant. Pfednosti produktt od spole¢nosti
HubSpot Inc. je tedy urcité moznost vybéru feseni pro konkrétni oblast podniku. Pro
spolecnost Pixelhouse s.r.o. se nejvice hodi produkt Service Hub, protoze ten pravé
poskytuje zakaznickou podporu a slouzi k udrzovani vztahii se zdkazniky. Je nabizen
v n¢kolika variantach a to Free, ktera je zdarma jak uz je z nazvu patrné, pak edice Starter,
ktera stoji $20/mésic/osoba, dale pak Professional s cenou $100 za mésic na osobu
a nakonec Enterprise za $130 mési¢né na osobu. Tyto ceny jsou uvedené pro mési¢ni
platby, kdy je opét moznost zakoupeni na bazi ro¢nich plateb, pii kterych Ize néco malo

usetfit, ale zase pro potfeby porovnani budu pouzivat pouze platby na mési¢nim intervalu.
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Nabizi také moznost zakoupit licence ne na konkrétni osobu, ale i pro rizné osoby, ale
stale do maximalné¢ soubézné zakoupeného poctu licenci, nicméné toto feSeni
zdvojnasobi cenu za licenci, a navic neni ani potieba z divodu minimalni fluktuace
zaméstnancl podniku. Vzhledem k potfebam firmy a také cené tak bude dostacovat feseni
Starter, které by podnik vyslo na $60 mésicné za tii uzivatele. Nicméné v piipade, ze by
se vyuzilo vyssi varianty Professional, tak za zprovoznéni sluzby neboli Onboarding, se
musi jesté zaplatit jednorazovy poplatek ve vysi $1,500 a u varianty Enterprise tento
poplatek ¢ini $3,500. Jedna se sice o remote ¢innost nicméné se tim vyrazné navysi
pocatecni investice do tohoto systému. OvSem vzhledem ktomu, ze spolecnosti
Pixelhouse s.r.o. bude dostacovat pravé verze Starter, kde tyto poplatky za zprovoznéni
nejsou, tak neni nastésti potieba tyto zasadni ¢astky fesit, protoze se nas netykaji. [18]

Tab. 7: Varianty systému HubSpot
Zdroj: Vlastni zpracovani dle [18]

Varianta Cena Funkcionalita

Management kontaktd, ticketing, Al chatbot,

. 7 : : ' Lo T
ree darma tymové e-maily, reporty uzavienych ticketii

Vse z verze Free + jednoduché automatizace

Starter $20 osoba/mésic . . , ., . 1
ticketli, podpora vice mén, vyvojové prostredi

Vse z ptedchozich verzi + moduly help desk a

Professional | - $100 osoba/mésic knowledge base, zakaznicky portal a dalsi

Vse predchozi + scénare, SLA, smérovani,

Enterprise 130 osoba/mésic | . f s s ] y
i $ jednotné prihlaseni, vice znalostnich bazi
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Pipedrive nabizi CRM feSeni, jehoz hlavni pfednosti je zplsob zpracovani, kdy jeho
hlavni uvodni obrazovku predstavuje nasténka neboli dashboard, na kterém Ize prehledné
vidét vSechny potfebné informace a ptipadné si je jednotlivé rozkliknout pro detailné;si
zobrazeni. UmozZiluje integraci s riznymi aplikacemi, komunika¢nim softwarem,
synchronizaci s e-mailovymi klienty ale i propojeni se CRM systémy od jinych vyrobct
(napt. HubSpot). Diky pfizpusobitelné automatizaci je mozné zjednodusit rutinni
obchodni procesy a rucni zadavani ukolii. Synchronizace e-mailovych klientlh umoziuje
pfijimat a odesilat e-maily pfimo z CRM systému a jde vytvofit i Sablony pro jejich
rychlej$i odesilani. Planovani schlizek a videohovorl je mozné také zjednodusit, protoze
je lze automatizovat prostifednictvim sluzeb jako je Zoom, Google Meet nebo Microsoft
Teams piimo v ramci CRM. Tyto fesSeni od spolec¢nosti Pipedrive Inc. Jsou lokalizovany
do Cestiny a také nabizeny v n¢kolika variantach. Zakladni moznosti pofizeni je Essential
za cenu 14€ mési¢n€ na osobu. Dale pak je Advanced, které stoji 29€ mésicné na osobu.
Nasleduje Professional s cenovkou 49€ meési¢né/osoba. Jesté jsou nabizeny i varianty
Power a Enterprise, nicmén¢ ty uz jsou piili§ drahé a nedoslo by k plnému vyuziti jejich
potencidlu. Z prvnich tfi variant tak jako nejvhodnéjsi pfipadd druhd moznost, tedy
varianta Advanced. To proto, ze prvni feSeni Essential neumi, jak synchronizovat
e-mailové klienty, tak ani automatizovat samotné e-maily, nemluvé o tom, ze také
neposkytuje moznost planovani schiizek. Varianta Professional sice oproti zvolené
varianté prednostné nabizi navic jiz vyuziti Al ve form¢ osobniho asistenta disponujiciho
planovanim a nastroji k zasilani e-maili a také vétsi pocet vykazii na jednoho uzivatele,
vice otevienych deall (zakazek) a k nim vice vlastnich poli, jenZe vzhledem k poctu
prichozich e-mailii a celkovému mnozstvi zakazek do spolecnosti Pixelhouse s.r.0. to neni
tteba, jelikoz 1ze toto mnoZstvi l1ze zvladnout ru¢né, coz zatim 1 vyhovuje jednateli, tudiz
by tato varianta jiz byla drazsi a jeji hlavni prednost by ziistala nevyuzita. Proto tedy doslo
ke zvoleni druhé varianty Advanced s celkovou cenou 117€ mési¢né za tii uzivatele. Ta
totiz nabizi dostaCujici funkcionality (mimo jiné jiZ umi synchronizaci e-maild
a planovani schiizek) a umoziuje mit az 30 vykazl na uzivatele, 10 000 otevienych deala

a 100 vlastnich poli u kazdé jedné spolec¢nosti, coz je vice nez dost. [19]
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Tab. 8: Varianty systému Pipedrive
Zdroj: Vlastni zpracovani dle [19]

Varianta Cena Funkcionalita

Sprava leads, kalendaiti a nastének, integrace
Essential 24 € osoba/mésic | aplikaci, vykazy aktivit, nabidek a kontaktt,
personalizovany onboarding

Essential + synchronizace e-mailii, nastroje pro
Advanced 39 € osoba/mésic | vytvareni automatizaci, planovani schiizek a e-
maild, zpravy v realném Case

Adavnced + osobni Al asistent, sprava smluv a
Professional | 64 € osoba/mésic | ePodpist, lepsi smérovani leads, tvorba predikci
a vykazt, nastaveni kvality dat

Professional + planovani, sledovani a realizace
Power 79 € osoba/mésic | projektl, zvySend kontrola nad opravnénimi a
ucty, nepfretrzita chatova a telefonicka podpora

Power + vylepSené zabezpeceni, vSechny
Enterprise | 129 € osoba/mésic | funkce, neomezeny pocet vykazl a ptizplsobeni,
automatizace a synchronizace na jednom misté

TaskPool je CRM feSeni od ceské spolecnosti ComArr s.r.o., ktera sidli v Pardubicich.
Jedna se primarn¢ o helpdesk systém, ktery spolecnost nabizi v nékolika variantach napf.
zékaznicky helpdesk, vnitrofiremni helpdesk ale také tfeba i helpdesk pro mésta ¢i obce,
kdy uzivatelé pak mohou vyuzit pro komunikaci s timto systémem také aplikaci na svych
mobilnich zafizenich. Spole¢nost vSak nabizi i jind feSeni, neZ jsou helpdesk, nicméné ja
se ale budu zaobirat pravée feSenim helpdesk. Jedna se o webovy CRM systém pro spravu
zékaznickych pozadavkt a internich tkold. Poskytuje ucelené feSeni k zajisténi efektivni
spravy pozadavku. Je mozné si vybrat z nékolika modulii, kterymi jsou Helpdesk, modul
EDM (External database manager), SLA modul, modul umoziujici efektivni zasilani
notifikaci (upozornéni) pomoci SMS, modul zaméfeny na KnowledgeBase (znalostni
bazi), modul na evidenci pracovni doby, moduly slouzici k vyuctovani a tvorbé reportt
a dal$i moduly. Pfipadné¢ je mozné si nechat zpracovat CRM systém na miru
s kombinacemi nabizenych moduld. ReSeni TaskPool je mozné vyuzivat bud jako
cloudovou sluzbu nebo je moZna instalace na vlastni server zdkaznika. Byla by tak
v tomto pfipadé€ vyuzita druhd varianta, nebot’ spolecnost Pixelhouse s.r.0. ma prave sviyj

vlastni server k dispozici. Vyhodou pak je, Ze se jedna o tuzemskou spolecnost oproti
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predeslym navrhiim. Systém podporuje tvorbu ticketl bud’ rué¢né, pomoci formulafe nebo
automaticky z e-mailu. Umi archivovat zaznamenané ukoly, podporuje dynamicka pole,
zvladne eskalaci tkold (tzn. zasilani e-maill, provadéni skriptli apod.) a nabizi moznost
TaskPool TRAY, kdy misto vyskakovani jednotlivych notifikaci na e-mail, dojde jenom
upozornéni, Ze doSlo nékde ke zméné. To se zobrazi uZivatelim na jejich zafizeni
v systémové listé (systray), kde je uveden pocet nepiectenych zmén ¢i komentati
v jednotlivych ukolech, které lze jesté filtrovat. Kazdy takovy filtr pak miize mit jesté

svoji vlastni ikonu apod. Upravené ikonky flitrti jde vidét na obrazku ¢. 47 nize. [20]
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Obr. 16: Upravené filtry v ramci funkcionality TaskPool TRAY
Zdroj: [20]

CRM fteseni TaskPool Helpdesk je mozné poridit bud’ ndkupem licence, kdy tato moznost
nabizi licenci pro 5 uzivateli spolecné s jednim rokem podpory za 49 900 K& bez DPH.
Je mozné dokoupit vice licenci, ale to v piipad¢ spolecnosti Pixelhouse s.r.o. neni tieba.
Nebo je mozné mit tento CRM systém na bazi mési¢niho piedplatného, kdy se uctuje
cena 490 K¢ bez DPH za jednoho uzivatele, tedy pro 3 uzivatele by se jednalo o ¢astku
1 470 K& mésicné bez DPH. Jesté je tieba rocné zapocitat ¢astku 15% z potizovaci ceny
licenci pro zajisténi zdkladni podpory a udrzby. Servisni smlouvy se pak uzaviraji
individualné a v ptipad¢ cloudového feSeni se neplati ptipadny servisni poplatek ve formé
hodinové sazby a cestovnich nakladii, protoze systém funguje u provozovatele. Vhodnou
variantu pro spolecnost Pixelhouse s.r.o. piedstavuje mési¢ni prondjem s instalaci na
vlastnim serveru. [20]

Tab. 9: Ceny sluzeb CRM feSeni TaskPool
Zdroj: Vlastni zpracovani dle [20]

Sluzba Cena

Pronajem licence 490 K¢ na osobu / mésic
Helpdesk TaskPool nebo
koupé¢ licence za 49 900 K¢ pro 5 uzivateli

Zakladni podpora 15% z ceny licenci / rok

Servisni smlouva Individuéalni cena
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Microsoft Dynamics 365 — Spolecnost Microsoft nabizi organizacim svda CRM feSeni
v mnoha oblastech. Tato fesSeni spadaji do jednotné¢ho celku Microsoft Dynamics 365.
V ramci n¢j pak lze zvolit konkrétni systém jenz bude vyuzit pro danou oblast. VétSina
z nabizenych feSeni jiz vyuziva také Copilot Al od Microsoftu, jenz s aplikacemi
spolupracuje. Naptiklad na oblast trzeb se zaméfuje Dynamics 365 Sales, pro oblast
marketingu je urcena aplikace Dynamics 365 Customer Insights, na sluzby zakaznikim
existuje Dynamics 365 Customer Service, pro fizeni dodavatelského ftetézce slouzi
Dynamics 365 Supply Chain Management atd. Pro potieby firmy Pixelhouse s.r.o. tak
bude nejvhodnéjsi produkt Microsoft Dynamics 365 Customer Service, ktery v rdmci
CRM oblasti ma na starost prave poskytovani sluzeb a komunikaci se zakaznikem. Umi
samoziejm¢ synchronizaci e-mailu z klienta Outlook. Celkov¢ toto feSeni nabizi hodné
funkci a na vétSinu prave lze vyuzit zminovaného Al. V zakladu existuji dvé varianty
potizeni tohoto softwaru, bud’ v edici Professional, ktera stoji 46,80 € za uzivatele na
mésic nebo Enterprise varianta za 88,90 € osoba/mésic. Oproti jinym CRM systémim ma
1 ta levnéjsi Professional varianta jiz neomezeny pocet pojmenovanych uzivatelii, spravu
pfipadii a znalosti, nabizi mobilni aplikaci a zahrnuje také moznost integrace obsahu
z Microsoft Power BI, nicméné je vyZadovana separatni licence na tento produkt a velkou
vyhodou je samoziejmé funkcionalita v rdmci celého ekosystému programil a aplikaci
Microsoft 365. Mimo to lze dokoupit jesté mnoho rozsifeni (modulti a funkcionalit)
pokud by zdkladni varianta nebyla pro podnik dostacujici. V ptipad¢ spolecnosti
Pixelhouse s.r.0. by tak licence pro tfi uzivatele ve verzi Professional vysla na 140,40 €
mésicné. [21]

Tab. 10: Cenové varianty systétmu Dynamics 365 Customer Service

Zdroj: Vlastni zpracovani dle [21]

Varianta Cena Funkcionalita

Zékladni funkce, neomezeny pocet
pojmenovanych uzivatelli, sprava piipadii a
znalosti, mobilni aplikace, omezena
customizace, podpora sluzeb Microsoft 365

Professional | 46,80 € osoba/mésic

Professional + Rozsitené funkce, integrované
analytické nastroje, kontextové navrhy, KPIs,
sjednocené smerovani, plnd customizace,
podpora vice relaci, portaly

Enterprise 88,90 € osoba/m¢ésic
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JitBit Help Desk — JitBit nabizi své CRM feSeni jiZ od roku 2005. Jejich Help Desk se
zaméiuje primarné na e-mailovou integraci a e-mail ticketing. Podporuje tak IMAP, MS
Exchange, POP3, SMTP, 0365 a dalsi. Ma také vestavény anti-spam systém a ochranu
pred zahlcenim (flood protection). Vyuziva Al, diky ¢emuz je schopen tento systém
automaticky generovat odpovéedi na zaklade€ firemnich Knowledge Base dokumentd. Umi
integrovat sluzby jako napt. JIRA, Slack, Dropbox. Je chopen provadét také reporting,
kdy analyzuje zatéz, dokdze detekovat bottleneck a nésledné zvladne vysledné reporty
exportovat do CSV nebo Excel dokumentu. Zékaznici ve vSech nabizenych variantach
maji také zdarma pfistup k mobilni aplikaci Help Desku. Existuje také moZnost
automatizace Help Desku pomoci nastaveni triggert (spoustéctr), které mohou usetfit cas
diky automatizovanym odpovédim na stale se opakujici cCasti zakaznické podpory.
V ramci tohoto CRM feSeni maji zaméstnanci také k dispozici sdilenou tymovou
schranku pro pfichozi zpravy, diky ¢emuz maji vSichni ptehled o aktivnich ticketech
spolecné¢ s pokroCilymi analyzami. Zakaznicky tym tak okamzit¢ vidi vSe, co se
momentalné déje a prioritné fesit jednotlivé tickety z celé fronty pomoci riznych filtra.
Za vyuziti firemni Knowledge Base pak lze do odpovedi ptridavat opakujici se casti
pomoci jediného kliknuti. V rdmci systému JitBit Help Desk lze tvofit ,,fora* kde
jednotlivi zaméstnanci mohou pfispivat svymi ndpady, dotazy a poznamkami. Toto CRM
feseni navic je schopno integrovat pies 500 rtiznych aplikaci jako napt. Dropbox, Google
Drive, Visual Studio, Github, Jira, Slack, Wordpress a dal$i. Vestavéné API navic
umoznuje relativné rychle pfipojit interni firemni aplikace. Samotny systém JitBit Help
Desk je nabizen v n¢kolika variantach a také ve dvou moZznostech. Bud’ 1ze zakoupit
piimo licenci a vlastnit ji tak navzdy tzv. perpetual licence nebo si licenci pouze
pronajimat jako sluzbu a platit poplatek za jeji vyuzZivani. Tedy je mozné vyuZit instalace
systému na vlastni server nebo pouzivat cloudové feseni typu SaaS (System as a Service),
kdy jednotlivé varianty a ceny jsou vypsany piehledné v tabulce niZe. JelikoZ pii vyuZiti
moznosti koupé plné licence na vlastni server je jeSté potfeba jednou rocné zaplatit
1 urcitou ¢astku (podle trovné vyuzivané varianty) pro aktualizaci systému, tak pro firmu
Pixelhouse s.r.0. jako nejvhodné&jsi ptipada cloudové feseni ve variant€ Startup s relativné

malym mésicnim poplatkem $69 mésicné pro 4 uzivatele. [22]

53



Tab. 11: Varianty produktu JitBit Help Desk

Zdroj: Vlastni zpracovani dle [22]

Koupé licence JitBit Help Desk na vlastni server

pocet uzivateli

Varianta Cena Funkcionalita
Zakladni funkcionalita,
Small $2199 pro 10 uzivatelt aktualizace na 1 rok
zdarma
.. i Small + 10S a Android
Company $3799 pro 20 uzivatel aplikace, APL, SAML
Enterprise $6499 pro neomezeny Company + urychlena

podpora

Source Codes

Individualni cena,
neomezeny pocet uzivateli

Enterprise + pfistup
ke zdrojovym koédim pro
potieby Uprav

Cloudové SaaS reSeni JitBit Help Desk (prondjem licence) na hostovany server

uzivatela

Varianta Cena Funkcionalita
$29 mésicnd pro 1 Neomezené uloziste,
Freelancer " P zakladni funkce, mobilni
uzivatele ! . .
aplikace, vlastni doména
Stejna nabidka
69 mésicné 4 . . .
Startup 369 MEsIChe pro funkcionalit jako varianta
uzivatele
Freelancer
Crxx 1 piechozi
$129 mési¢né pro 7 Qpro:[ ! prechozim
Company .. o variantdm je zde navic
uzivateld y Cio 1, .
moZznost stazitelnych zaloh
Navic odstranéni
. 249 mésicné 1 k
Enterprise $249 mésicné pro 10 vodoznaku ,,powered by

JitBit*, urychlend podpora,
lepsi zabezpeceni dat,

54




Spole¢nost Enhancesoft, LLC. nabizi dvé varianty jejich CRM feSeni. Obé¢ feSeni spadaji
do kategorie open-source software, protoze je mozné voln¢ se dostat k jejich zdrojovym
kédim pro potieby uprav. Prvni je systém osTicket a pak druhé je CRM feSeni
SupportSystem. Hlavni rozdil mezi nimi je ten, Ze osTicket pfedstavuje tzv. self-hosted
koncepci, tedy ze zdkaznik si jejich systém nainstaluje na sviij vlastni server. Druhé
jmenované feSeni pak je zase cloud-hosted, jde tak o systém ulozeny na serverech
poskytovatele a zdkaznik k nému jenom vzdalené pfistupuje. Prvné popiSu systém
osTicekt. Jde o help desk ticketing systém, jenz umoznuje mnoho funkci. Napiiklad
podporuje vlastni tpravu datovych poli, sloupcti a front. Lze si jednoduse filtrovat tickety,
tak aby pfiSly na odpovidajici odd€lni. Funguje zde i systém zabranujici kolizi ticketa
mezi zaméstnanci, tedy ze si jednotlivi zaméstnanci mohou ticket, na kterém zrovna
pracuji, uzamknout a predejit tak nechténym konfliktim ¢i dvojitym odpoveédim. V ramci
toho je mozné také jednotlivé tickety pfifazovat a pfesouvat mezi zaméstnanci Ci
oddélenimi a lze k nim pfiddvat 1 dodatecné pozndmky. V systému je mozné nastavit
1 tzv. auto-responder neboli odesilani automatickych odpovédi, kdyz bude otevien novy
ticket nebo pfijde nova ptichozi zprava. Uzivatelé tohoto systému mohou také vytvaret
vlakna dal$ich ticketd (threads) v rdmci ptivodnich tickett ¢i tikold, které se na n¢ budou
stale vztahovat &i navazovat. Reseni osTicket nabizi také funkcionalitu sledovani tickett
a jejich platnosti podle SLA smluv. Navic vSechny zakaznické pozadavky a potieby je
mozné vyfizovat a archivovat pies zakaznicky portal. V neposledni fad¢ je mozné vyuzit
vyhledavani v ramci systému pro rychlejsi nalezeni pozadované véci ¢i lepsi orientaci.
Pro ucel lepsi organizace slouzi také funkce tzv. to-do listli neboli seznam tkoli, které si
mohou uzivatelé vytvaret v ramci jednotlivych ticket apod. Druhé nabizené CRM feSeni
SupportSystem je tedy CRM pies cloud. Firma tak vyuziva web-based zékaznicky portal,
podporuje e-mailovou integraci, ticket management, knowledge base pro automatizaci
a ve své podstaté sdili drtivou vétSinu funkci se systémem osTicekt. Nicméné feSeni
SupportSystem je mozné déle rozsifit pomoci nabizenych pluginti jako je spravce hesel,
dvoufazové ovéreni, SAML autentizace nebo help desk audit. Tyto pluginy je mozné
dodate¢né dokoupit. Jednotlivé moznosti potizeni obou téchto systému je mozné vidét
v tabulce niZze. Pro podnik Pixelhouse s.ro. pak nejlepsi variantu ptredstavuje
SupportSystem ve varianté¢ Basic, protoZze se jednd o cloud-based feSeni poskytujici

dostatek funkci za rozumnou cenu $36 pro tfi uzivatele na mésic. [23; 24]

55



Tab. 12: Varianty CRM systému osTicket
Zdroj: Vlastni zpracovani dle [23]

CRM feSeni osTicket
Varianta Cena Funkcionalita
Open Source Zdarma Integrace e-mailii, komunitni podpora
0Od $12 za Nepfetrzitd e-mailova a telefonni podpora,
Cloud-based uzivatele / | sprava aktualizaci a udrzby, zaruena dostupnost
meésic sluzby, denni zalohy
Virtual Appliance | Individualni | Provedeni upravené na miru podniku zakaznika

Tab. 13: Varianty porizeni eSeni SupportSystem

Zdroj: Vlastni zpracovani dle [24]

CRM teSeni SupportSystem
Varianta Cena Funkcionalita
Prilohy o velikosti 2 MB, neomezeny pocet
.. ticketdl, uZivatel a e-mailovych adres, integrace
. $12 uzivatel / o o o
Basic . e-mailli, e-mailovd a telefonickd podpora,
mesic , X . « ,
3 vlastni domény a branding, zabezpeceni pomoci
SSL a moZnost vlastnich SSL certifikati
$16 uzivatel / | VSe z Basic verze, pfilohy o velikosti az § MB,
Standard < . .
mésic 6 vlastnich domén
.. Vse z ptedchozich verzi, pfilohy o velikosti az
Premium $24 uzleatel/ 16 MB, 9 vlastnich domén, nejvétsi uroven
mésic et L x .
zabezpeceni, jsou dostupné vSechny pluginy

myWAC — systém vyvijeny od roku 2001 ¢eskou firmou myWAC TECHNOLOGIES
s.1.0., jenzZ sidli v Brn€. Nabizi podnikovy informacni systém, ktery si zdkaznici mohou
sami seskladat z vice nez padesati moznych moduld, ¢imz si tak zdkaznici efektivné sami

urci, zda se bude jednat o systém zaméfeny na ERP, CRM, lidské zdroje (HRM) nebo
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oblast financi (FMS). Kromé¢ toho je jest€¢ moznost pofidit si fadu miniaplikaci (widgeti).
Neni tak problém si v rdmci systému myWAC prochéazet e-maily, planovat schizky ¢i
vytvaret grafy. Je mozné tento systém pofidit bud’ klasicky ndkupem licence a provozovat
systém bud’ u dodavatele v cloudu nebo na své vlastni infrastruktuie. Nebo je moznost
poridit systém jako sluzbu, kdy se jednd uz Cisté¢ o cloudové feSeni nazyvané myWAC
Express. V pfipad¢, ze zakaznik prvné vyuziva sytém jako sluzbu na bazi predplatného
a po n¢jaké dobé zmeéni nazor a rozhodne se zakoupit licence jako takove, tak mu budou
zohlednény jiz predchozi zaplacené mésicni platby. Spolecné i stimto faktem, tak
spolecnost Pixelhouse s.r.o. prvné vyuZzije moznosti cloudu, jelikoz by si prvné chtéla
systém vyzkouset a zaroven tato moznost aktualné piredstavuje ptiznivéjsi cenu diky
mésicnim platbam. Zakaznik tudiz pro cloudové feSeni pottebuje jen vhodné koncové
zafizeni. To musi spliiovat v dnesni dob¢ jiz usmévné minimalni pozadavky, viz. obrazek
nize, takze v podstaté kazd¢ zafizeni je schopno pracovat s timto systémem, ktery funguje
na platformach Windows 1 MacOS a stejné tak je k dispozici i mobilni verze pro operacni
systémy 10S a Android. Vyhodou pak je jednotné uzivatelské prostfedi a také to, Ze
dodavatel tohoto systému je tuzemskd firma, kterda ma sidlo relativné blizko sidlu
spole¢nosti Pixelhouse s.r.0. Co se tyCe ceny za tento produkt, tak ta zalezi praveé na tom,
jaké moduly, aplikace a sluzby si zékaznik zvoli zakomponovat. Pomoci online
konfiguratoru na webu myWAC.cz jsem vybral vhodnou sestavu sluzeb a modult pro
spole¢nost Pixelhouse s.r.o. Pro tfi uzivatele tak vychazi cena licence dohromady na
299 K¢ mésicné se zékladni urovni udrzby Basic, ktera zajistuje aktualizace systému
a konzultace, a navic systém myWAC na tfi mésice zdarma. Nebo 799 K¢ mésicné s plnou
urovni udrzby Complete, kterd navic oproti Basic urovni ddva moznost aktivace
volitelnych balicki. JelikoZ se jedna zatim o jedny z nizSich ¢astek napfi¢ vSemi navrhy
CRM systému zminénych v této praci, tak vedeni spole¢nosti Pixelhouse s.r.o. by nemélo
problém vzit plnou uroven Udrzby Complete za zminénych 799 K¢ mési¢né pro tii

uzivatele. [25]
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Podporovana verze 0S Minimalni konfigurace

Procesor: Intel Celeron 1.5 GHz a vyssi
Operacni pamét: 1024 MB

Windows Windows 10 a vyssi Harddick: 50.GB
Monitor: min. rozliSeni 1024x768
macOS MacOS 11 a vyssi jakakoliv konfigurace s touto verzi 0S
i0S i0S 14 a vyssi jakakoliv konfigurace s touto verzi 0S
iPad OS iPad 0S 14 a vyssi jakakoliv konfigurace s touto verzi 0S
Android Android 8.0 a vyssi pozadavky se mohou lisit podle konkrétniho typu zafizeni

Obr. 17: Minimalni poZadavky systému myWAC
Zdroj: [25]

AutoCRM - jde o CRM systém pochazejici od ¢eské spolecnosti Apertia Tech s.r.o.
Jejich systém nabizi Sirokou Skalu funkci a plugini. VyuzZiti jejich systému je mozné
napii¢ mnoha podnikatelskymi oblastmi a riiznymi velikostmi firem. Jedna se o CRM
feSeni typu open-source, takze jsou mozné dodatecné tipravy systému. Moznosti potizeni
systétmu je rozdéleno do nckolika variant, nebo lze vyuzit nabidky tvorby systému
zakaznikovi na miru, kdy si zdkaznici sami navoli pozadované moduly a funkcionality

dle jejich potieb. Jednotlivé moznosti potfizeni jsou zobrazeny v tabulce €. 13 niZe. [26]

Tab. 14: Varianty porizeni produktu AutoCRM
Zdroj: Zpracovano dle [26]

Varianta Cena Funckionalita

Neomezené mnozstvi uzivatell, 3 GB volného mista,
kalendar, call centrum, fakturacni systém

0d 500 K¢ FREE + jedna placena sluzba z irovn¢ BASIC dle
/ mésic vybéru

FREE Zdarma

VYBER

3000 K&/ FREE + projektové fizeni, 10 GB mista, e-mail
BASIC ., a Sablony, chat, DMS, newsletter, import, export,
mésic VIS, I
ptedavaci protokoly

5000 K¢/ | BASIC + automatizace, workflows, reporting, znalostni

STANDARD mésic baze, 2 hodiny Skoleni zdarma
8 000 K¢/ STANDARD + skladové hospodaistvi, ptijemky
MAXI . s <
mesic a vydejky, stav na sklad¢
PREMIUM | Individualni Individualni
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3.3 Porovnani jednotlivych navrhu

Nyni jsou v tabulce nize jsou mezi sebou piehledné porovnany vsSechny predstavené
navrhy feseni v jejich nejvhodné;si varianté pro podnik. Nasledné popisu ptic¢iny vytazeni
jednotlivych systémil ze seznamu a zminim také diivod zvoleni finalniho feSeni.

Tab. 15: Porovnani jednotlivych systému

Zdroj: Vlastni zpracovani dle cenikl jednotlivych produkti

emaily | ticketing P rev'wa webové/ . WL upozornéni cena /
sluzeb | rozhrani | instalace meésic
Salesforce v v v v v v 75€
Zendesk 4 4 v v v $207
HubSpot v v v v v $60
Pipedrive 4 4 v 4 4 117€
TaskPool v v v v v 1470 K&
Dynamics 365
Customer v v v v v v 140,40 €
Service
JitBit Help Desk 4 v v v 4 v $69
osTicket v v v v v v $36
SupportSystem | ¥/ v v v _ v $36
myWAC v v v v v v 799 K¢
AutoCRM v v v v v v 3 000 K¢

Celkové z tabulky vySe plyne, Ze v podstaté vSechny systémy spliiuji pozadavky firmy,
nicméné nékteré jsou jenom Cisté feSeni pres cloud, tedy nebylo by pfipadné mozné vyuzit
jiz existujici infrastruktury podniku. Jinak je tedy hlavni rozdil v cené jednotlivych feseni.
Na zéklad¢ analyz a porovnani jednotlivych moznosti navzdjem, jsem postupné vytadil

tyto systémy:

e Zendesk — tento systém sice nenabizi moznost instalace na vlastni server, coz neni
uplné nutné Spatné, ale pokud by chtéla pripadné v budoucnu firma doinstalovat
IS na svoji vlastni infrastrukturu, tak to zde neni mozné. Navic jde o nejdrazsi
z vybranych feseni, které na jednu stranu nabizi mnoho funkcionalit, ale na stranu

druhou by mnoho z nich podnikem nebylo vyuZito.
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HubSpot — jedna se 0 CRM systém se slusSnou nabidkou funkcionalit. Za danou
cenu nabizi zékladni funkcionality, coZ je do jisté miry pfijatelné. BohuZel n¢které
ze zminovanych funkci v rdmci Starter edice funguji jen pro klienty v USA (napf.
platby). Jako zdkladni systém by toto feSeni postatovalo, nicméné v piipadé, ze
by bylo potfeba rozsifit funkcionalitu nebo pro moznost vyuziti analyz sluzeb
a zakaznického portalu by bylo tfeba pfejit na vyssi Groven systému jenz stoji
$100 za individualniho uzivatele, coz by tedy pro spolecnost Pixehlouse s.r.o.
piedstavovalo jiz $300 mési¢né. To uz by fadilo HubSpot feSeni mezi nejdrazsi
v tomto seznamu. Momentéaln€¢ by do zna¢né miry postacovala varianta Starter,
ale hlavné jsou zde urcitd omezeni v pouzivani a z pohledu do budoucna by to
nemuselo byt tak vyhodné feseni oproti jinym systémuim, které toho nabizi vice.
Navic neni moznost mit tento systém nainstalovany na svém vlastnim serveru.
Proto bylo rozhodnuto, Ze se o tomto feSeni uz dale nebude uvazovat.

Pipedrive — dalsi feseni, které Cisté poskytovano jako cloudova sluzba. Jeho
vyhodou je, ze uzivatelské prostiedi je lokalizovano do ¢eského jazyka. Nicméné
podle nabidky funkci se spiSe jedna o systém zaméfeny primarné na podporu
prodeje. To by sice tolik ani nevadilo, ale opét se jedna o drazsi moznost z danych
CRM feseni, coz vzhledem k nabizenym funkcim sice odpovidd, ovSem jejich
vyuzitelnost by nebyla dostacujici, aby se vyplatilo tento systém pouzivat.
Microsoft Dynamics 365 Customer Service — primarni vyhodou tohoto feseni
je jednozna¢né integrace s ostatnimi aplikacemi v ramci sady kancelafskych
programl Office 365 (Outlook, Excel, OneDrive, SharePoint, OneNote, Power
BI...). Dalsim plusem je neomezeny pocet pojmenovanych uzivateli v ramci
systému. Hlavnimi nevyhody je nizsi uroven funkcionalit oproti konkurenci, ktera
je nabizena za vyssi cenu a kdy jeste pripadné rozsifeni systému také stoji znacné
finance. Toto feSeni by tak bylo velice vhodné v ptipadé, ze by se znaéné
vyuzivaly programy a aplikace od spolecnosti Microsoft v ramci firmy Pixelhouse
s.r.0., ovSem tomu tak, s vyjimkou Excelu, neni. Jelikoz jsou mezi navrhy CRM
feSeni cenové dostupnéj$i moznosti, které nabizi vice pfiméfené mnozstvi
funkcionalit k jejich cené, tak se toto feSeni vytadilo.

JitBit Help Desk — jde o solidni feSeni, jenZ je zamé&feno primarné na e-mailovou

integraci a e-mail ticketing. To je pro spolecnost Pixelhouse s.r.o. velmi dobré.
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Firma by sice momentaln¢ uvazovala o pofizeni cloudové varianty neboli SaaS
(Software as a Service) feSeni, které¢ se ma své vyhody. Nicméné¢ pokud by se
v budoucnu rozhodla pfejit na instalaci na vlastni server (tedy zakoupeni licence),
tak se jedna o znacnou financni Castku, a navic jest¢ pak ndsledny rocni
maintenance poplatek za aktualizaci systému, ktery také neni maly pro spolecnost
Pixelhouse s.r.o. Tedy znacné by doslo k pfevySeni Castky, kterou by podnik
zaplatil za stejné obdobi v piipadé pouhého pronajmu licence. Navic pii
zakoupeni licence by stile podnik nemé¢l ptistup ke zdrojovym kodim, aby si
mohl provést ptipadné potiebné tipravy dle sebe. Musel by pro zdrojové kddy
zakoupit vyssi edici systému, kterd by byla jiz pfili§ draha a nebyla by takovou
vyuzitelnost jako praveé nizsi varianta. Navic ma toto feseni relativné maly 5 MB
limit pro nahravani soubort pfiloh, kdy jina feSeni nabizi vyssi limit. Jako celek
systém plisobi dobfe, nicméné nakonec se rozhodlo o jeho vyfazeni.

myWAC - vyfadilo se i nejlevnéjsi feSeni ze seznamu. Jde sice o tuzemsky
produkt, ktery i pies nizkou cenu dokézal poskytnout slusnou nabidku funkci
a moduld, nicméné celkové pusobil tento systém zastaralym a zkostnatélym
dojmem 1 pies nabizenou mobilni verzi. Chybi zde také ur¢ité moderni funkce
(napt. neni vyuzito Al). Systém plisobi dojmem, Ze je primarn¢ orientovany na
vyrobni podniky, ¢emuz i ¢astecné odpovida nabidka modulti a funkcionalit.
Nekteré funkcionality zde také chybi oproti jinym systémum. Jelikoz spole¢nost
Pixelhouse s.r.o. rada vyuziva moderni a trendy sluzby, tak svym celkovym
zpracovanim nezapisobil na vedeni moc dobfe i pfes to, ze je mozné si navolit
vhodné moduly a stéle se pohybovat na relativné ptiznivé cenové hlading. K tomu
ma jeSté tento systém maly pocet referenci. Doslo tak tedy k jeho vySkrtnuti
z moznych variant.

AutoCRM - hlavni vyhodou tohoto systému je to, Ze se jedna o ¢eského vyrobce.
Co se vsak ty€e poméru nabizenych funkcionalit za danou cenu, tak toto fesSeni
neni vhodné. Nenabizi detailn€¢ propracovanou funkcionalitu a chybi nékteré
z doplnujicich sluzeb a funkci. Bylo by tedy nutné jesté tento systém rozsitit nebo

poridit drazsi variantu. Jind feSeni obsahuji vice funkci a modulii za nizsi cenu.
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Pro nasledujici tfi zbyvajici systémy jsem si vytvofil tabulku k vét§imu porovnani jejich

vlastnosti.

Tab. 16: Srovnani zbyvajicich feSeni
Zdroj: Vlastni zpracovani dle webovych stranek jednotlivych produkti

Funkconatta | (SAelorse | Takbos e Desk | Supprtysem
cut/{gfrrllizztce Ano Ano Ano
Integrace e-mailll Ano Ano Ano
Velikos; ;i-lr(l)lfllilovych 25 MB 5 MB > MB
Dynamicka pole Ano Ano Ano
E&fggiiﬁgj@e Ano Ano Ne
SLA Ano Ano Ano
Knowledge Base Ano Ano Ano
Analyzy sluzeb Ano Ano Ano
Tvorba reportil Ano Ano Ano
Archivace ticketil Ano Ano Ne
Mobilni aplikace Ano Ano Ano
Upozornéni Ano Ano Ano
Prostiedi v Cestiné Céstetné Ano Ne
Webové rozhrani Ano Ano Ano
zdro?;izs}:[llrllf li(gdﬁm Ano Ne Ano
Propojeni s jinym IS Ano Ano Ano
Pocet ticketi Neomezené Neomezené Neomezené
Pocet e;g::ilovych Neomezené Neomezené Neomezené
Pocet uzivatela Maximalné 10 Neomezené Neomezené
Podpora 24/7 Ne Ano Ano
Zabezpeceni SSL, HTTPS HTTPS, 2FA, SSL SSL, 2FA, HTTPS
Cena za 3 uzivatele 75€ / mésic 1 470 K¢ / mésic $36 / mésic
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S ptihlédnutim na pozadavky spolecnosti a pomoci srovnani zbyvajicich feSeni jsem jesté

musel vybrat finalni systém. Tudiz bylo tfeba vytadit jesté¢ dva kandidaty:

SupportSystem (osTicket) — vyhodami tohoto feseni byla ptizniva cena, nulové
naklady na instalaci na vlastni server, slusny zaklad funkcionalit, neomezené
pocty uzivatel a e-mailovych adres. I zabezpeceni dat je na dobré urovni.
Zakaznicka podpora je k dispozici 24/7. Nicméné ma nizky limit pro e-mailové
ptilohy (pouze 2 MB). Pro vétsi misto by bylo potfeba zvolit vyssi variantu. Jedna
se o open-source feseni tudiZ je mozné mnoho véci nasledné upravit podle svych
predstav. Jedna se o velice sluSnou moznost feSeni firemniho CRM, nicméné
nakonec dostal pfednost jiny systém.

Salesforce — tento systém bezpochyby nabizi velice komplexni a robustni CRM
feSeni s velkou mirou funkcionalit a zaroven patii mezi jeden z nejrozsirencjSich
CRM produktti, tudiz neni nouze o jeho spolehlivost a ptipadnou podporu.
ProtoZe se jedna o open-source systém tak je velice flexibilni, nebot’ nabizi
Sirokou moznost rozsifeni a customizace bud pfimo od vyrobce anebo diky
upravam v kodu také jednotlivymi zédkazniky. UZivatelské prostiedi je z pohledu
koncového uzivatele ¢asteCné pielozeno do Cestiny (kromé sekce Help, Setup,
Administratorského prostedi apod.). Pro e-mailové ptilohy ma limit az 25 MB.
V ramci varianty Starter plati samozfejmé ur€itd omezeni oproti vyssi edici
Professional. Mezi diivody vytazeni systému je naptiklad neposkytovani podpory

24/7 praveé v zakladnim bali¢ku. Toto feSeni bylo v souboji o findlni zvoleni.

Na zakladé porovnani zbyvajicich systémii a konzultaci s vedenim firmy jsem tak

nasledné dospél k zavéru, ze nejvhodnéjsim kandidatem na novy CRM systém firmy by

bylo feSeni TaskPool od spole¢nosti ComArr, s.r.0.

3.4 Vybrany CRM systém

TaskPool — Mezi hlavni vyhodu tohoto systému urcité patii to, Ze se jedna o tuzemsky

produkt od Ceské spolecnosti. Neni tak problém plné lokalizace uzivatelského prostiedi

do Cestiny a v pripadé€ potieby také relativné blizka dostupnost pobocky. Je dostupny jak

v cloudové (hostované) verzi, tak i tzv. on-premise varianté neboli je mozné také koupit

licenci a nasledné ho nainstalovat na svoji vlastni serverovou infrastrukturu. Nabizi

dostatek funkci a modul. Mési¢ni platba neni pfiliS vysoka a neni ani neimérna nabizené
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funkcionalité¢ systému. V pfipadé¢ vyuzivani systému prvné jako cloud a naslednému
rozhodnuti na zakoupeni licenci, se zapocitava jiz predchozi obdobi mési¢nich plateb.
Spole¢nost ma dostatek referenci a zdkaznikd vyuzivanich i jejich dalSich sluzeb jako je
vnitrofiremni helpdesk, outsourcing IT a také mésta ¢i obce vyuZivaji upravenou verzi
Helpdesku od této firmy. Samotny systém TaskPool je postaven na zékladech standardu
ITIL a splituje také certifikaci ISO. Hlavni nevyhodou tohoto systému je to, Ze se nejedna
0 open-source systém, ¢imz tedy neni mozné si podle sebe upravit systém. OvSem v rdmci
poskytovanych sluzeb jsem nenarazil na néjak zdvazny problém, ktery by znamenal
nemoznost jeho vyuziti. Vyrobce systému navic umoziiuje bezplatnou zkusebni dobu
v délce 21 dni na vyzkouSeni systému, takze Ize bez starosti vyzkousSet toto feSeni
a v pripadé objeveni zadvaznych komplikaci piipadné zvolit jiné feSeni. V ramci vysledka

porovnani vSech systémil se tak jedna o tzv. zlaty stfed mezi nabizenymi moznostmi.
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4 Implementace informacniho systému

Vzhledem k tomu, Ze se jedna o jiz hotovy produkt, kdy navic bylo zvoleno cloudové
neboli hostované feseni, tak odpadéd znacné mnozstvi ¢innosti, které by se jinak provadély
u klasické instalace na server. Takto se provede o trochu mén¢ krokli a koncova zatizeni

se nasledn¢ pouze ptes webové rozhrani piihlasi do systému.

Implementacni studie — neboli pfedimplementacni analyza. Je nutné analyzovat aktudlni
stav podniku. Firma ComArr, s.r.o. vySle svého zkusSeného technika do podniku
zékaznika. Spolecn¢é s odpovédnym zaméstnancem proberou aspekty a detaily procest,
které pozaduje zédkaznik zahrnout do systému TaskPool. Po vyjasnéni vSech oblasti,

zpusobu piidélovani pozadavki, znalostni baze apod. pfijde na fadu instalace. Tato faze

vvvvvv

Instalace - jelikoz se klient rozhodl pro vyuziti systému pies cloud, tak se bude systém

instalovat u jeho dodavatele. Tato Cast se tak nijak nedotkne firmy Pixelhouse s.r.0.

Konfigurace — provede se nastaveni systému dle pozadavkd a urenych procest

definovanych béhem implementaéni studie. V rameci této faze se tak provadi mimo jiné:

e Nastaveni systému — zékladni nastaveni parametrti systému jako takového.
e Nastaveni uzivatell — vytvofeni uzivatelskych Ucti a jejich opravnéni.
e Nastaveni e-mailii — tvorba firemnich e-maili pro jednotlivé zaméstnance.
Spréava ptichozich e-maild, integrace a synchronizace e-mailovych klientt.
e Piipojeni potrebnych modulii a aplikaci — instalace pozadovanych rozsifeni
a dodate¢nych modult potiebnych pro provoz stanovenych analyzou.
e Nastaveni zalohovani a archivace — zvoli se vhodny casovy interval pro
jednotlivé typy zéaloh, zpiisob a misto jejich ukladani.
e Testovani funkcionalit — testuji se jednotlivé moduly a funkce.
Migrace dat — Po zprovoznéni moduld a nastaveni funkcionalit je tfeba naplnit systém
potfebnymi daty, které poslouzi k ovéteni funkEnosti importu a exportu dat. Vyzkousi se

také moznost zalohovani. Tato pfenesena data do systému pak budou vyuzita pro ucely

Skoleni uzivatelli a také v ramci zkuSebniho provozu.
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Skoleni uzivatelii — pfed uvedenim do provozu je nutné proskolit zaméstnance klienta.

Béhem implementace se dodavatelem proskoli zvlast’ uzivatelé 1 administratofi.

Zkusebni provoz — provede se celkové otestovani vSech funkci a moduli. Zjistuje se,
jak se bude chovat systém pii provozu a zda vykazuje néjaké zndmky nespravné
funkcionality. ZkusSebni provoz trva tak dlouho, dokud s vysledky nejsou spokojeny obé

strany, tedy dokud systém nebézi tak jak ma.

Ostry provoz — v momenté, kdy funguje systém relativné bez chyb, testovani jiz
neodhaluje zadné nové zavazné problémy a systém vykazuje spravnou funkcionalitu
b&hem zkusebniho provozu, tak se prejde do ostrého provozu. Samoziejme se béhem n¢j
stale peclivé sleduje chovani systému a v ptipad€ odhaleni drobnych chyb se urychlené

fesi ndprava v ramci poimplementacni podpory.

Poimplementacni podpora — po uvedeni systému do provozu je tfeba monitorovat jeho
chovani. Pokud se béhem provozu vyskytnou pozadavky na drobné upravy systému
(napf. uprava upozornéni ¢i reportll) tak je dodavatel provede i kdyz nebyly piivodné
zahrnuty v pfedimplementacni analyze. Nicméné pokud by doslo k pozadavkiim, které

by predstavovaly zdsadni zmény, tak dodavatel vystavuje zdkaznikovi novou objednavku.

Teoreticky harmonogram implementace — v piipadé, Zze by se firma Pixelhouse s.r.o.

rozhodla vyuZit navrhu na novy IS, tak niZe je teoreticky harmonogram implementace.

Tab. 17: MozZny harmonogram implementace systému TaskPool

Zdroj: Vlastni zpracovani

Faze Doba trvani Mzin;j;;z:;lm M(:lil;};g:;?m
Kontaktovani dodavatele 1 den 3.6.2024 3.6.2024
Pofizeni systému 2 dny 4.6.2024 5.6.2024
Implementaéni studie 15 dni 6.6.2024 21.6.2024
Instalace 1 den 24.6.2024 24.6.2024
Konfigurace 3 dny 25.6.2024 27.6.2024
Migrace dat 1 den 28.6.2024 28.6.2024
Skoleni uzivatelt 3 dny 1.7.2024 3.7.2024
Zkusebni provoz 14 dni 4.7.2024 18.7.2024
Ostry provoz 1 den 19.7.2024 19.7.2024

66



5 Ekonomické zhodnoceni

Niaklady — diky tomu, Ze se jednd o hostované feSeni, tak odpadd znac¢na ¢ast nakladd,
kter¢ by musely byt vynaloZeny pii klasickém ndkupu a instalaci systému. Vyhodou
oproti klasickému feSeni tedy je jednoznaéné nizka pocatecni investice, protoZe se bude
platit relativné nizka mésicni Castka. JelikoZ se o systém bude starat jeho dodavatel, tak
neni tieba fesit zaddné velké naklady ve formé servisnich sluzeb a poplatkll. Spole¢nost
Pixelhouse s.r.o. tak bude novy stat pouze mésicni ¢astku 1 470 K¢ a ro¢ni poplatek za
poskytnuti zadkladni podpory (maintenance fee) ve vysi 15% z ceny placenych licenci.
Co se tyce casovych nakladl tak prvotni kontaktovani dodavatele, pofizeni licenci,
instalace u dodavatele a migrace dat jsou ¢innosti zvladnutelné v rdmci jednotlivého dne.
Nejvice casu béhem procesu implementace se strdvi u predimplementaéni analyzy
a zkuSebniho provozu. Je to tim, Ze se jedna o jedny z nejdilezitéjSich fazi implementace.
tudiz je potfeba jim vénovat hodné pozornosti. Samoziejmé pifi konfiguraci systému
1 pfenosu dat je také potieba davat pozor. Takto mi cely proces implementace odhadem
vychazi na dobu jednoho a pll mésice od kontaktovani dodavatele. V ptipadé, Ze by
zkusebni provoz a prvotni analyza byly hotovy dfive s uspokojivymi vysledky, tak se tato
doba muze o jesté nékolik dni zkratit.

Tab. 18: Naklady na pofizeni systému TaskPool

Zdroj: Vlastni zpracovani dle ceniku systému TaskPool [24]

Polozka Cena
TaskPool (prondjem pro 3 uzivatele) 1 470 K¢ / mésicné
Instalace nové verze 0 K¢ (jiz v cené pronajmu)
Zakladni podpora (maintenance fee) 15% z ceny licenci / rok (2646 K& ro¢n¢)
Servisni smlouva Individudlni cena
Hodinova sazba 1 700 K¢ (1 400 K¢ se servisni smlouvou)
Cestovni naklady v¢etné asu na cesté 20 K¢/ km

Pfinosy — novy IS systém by meél mit dostatecné ptinosy pro podnik, které prevazi
naklady na jeho potfizeni. Mé€l by mit za nasledek zlepSeni internich procesi organizace.
Jelikoz se jedna o CRM systém, tak prfevazné musi zlepsit procesy tykajici se zakaznik.

Konkrétné tedy zlepSeni vztahu a vzdjemné komunikace firmy s jejimi zédkazniky. Diky
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moznosti tvorby zékaznickych pozadavki (ticketll) a jejich organizaci v rdmci systému
by spole¢nost méla mit o nich lepsi piehled a méla by tak byt schopna na n¢ 1épe reagovat
a tesit je. Protoze rychle a dobie vyfeSené pozadavky zakaznikli maji za nasledek
spokojené zakazniky a spokojeni zakaznici zase piinasi vice zisku. Co se tedy tyce

funkcionalit nabizenych systémem, tak mezi ptinosy tohoto projektu patii:

e Tvorba zékaznickych pozadavkil z e-maili.

e Prehledné feSeni zdkaznickych pozadavka.

e Zvyseni efektivnosti a snizeni rychlosti reakce na zakaznické pozadavky (tickets).
e ZlepSeni vztaht se zdkazniky.

e Piehledné zobrazeni informaci o zdkaznicich a sprava jejich udajt.

e Piehled poskytovanych sluzeb jednotlivym zakaznikiim.

e Upozornéni na novy pozadavek pomoci e-mailu ¢i mobilni aplikace.

e Efektivnéjsi prace zaméestnanc.

e Jednotné zalohovani dat.

Hlavnim zlepSenim, diky danému novému systému, by tak bylo zlepseni komunikace,
poskytovani sluzeb zdkaznikiim a efektivnéjs$i prace zaméstnancli, coz by meélo do
budoucna vést také zvySeni Gispésnosti firmy Pixelhouse s.r.o. a zlepSeni jejich pfijmu

z dlouhodobého hlediska.
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ZAVER

Na zavér bych rad shrnul tuto bakalafskou praci. Cilem byl vybér a implementace
informac¢niho systému dle pozadavkl firmy. Pro tuto praci jsem si zvolil spole¢nost
Pixelhouse s.r.o. Mym tukolem tak bylo dle jejich pozadavkll vybrat vhodné feSeni
nasledné popsat postup implementace. Nejprve jsem se v prvni ¢asti zabyval teoretickym
podkladem pro latku a oblast problematiky této prace. Tedy hlavné vysvétlenim
zékladnich pojmi, pfedstavenim rtznych druhii informacnich systémut vcetné raznych
pohledi na ng&. Dale jejich bezpe€nosti, obchodnimi modely, zpiisoby pofizeni
informacnich systémi, moznostmi vybéru novych feSeni, zivotnim cyklem, etapami
implementace a analyzami vyuzitych pii popisu souc¢asného stavu firmy. Druhd kapitola
pak tedy pojednéavala o zjisténi soucasného stavu firmy. To znamend jednak samotné
piedstaveni spolecnosti Pixelhouse s.r.o., ale také analyza jejiho stavu ICT vcetné
jednotlivych ¢asti jako je hardware, software, pouzivané programy, sit’ a také aktualné
vyuzivany informacni systém. Kromé toho se zde specifikovaly pozadavky na ptipadny
novy IS. Poté jsem se v praci zabyval jiZ jednotlivymi moZznostmi dostupnych feseni na
trhu. Prosel jsem nékolik vyhledavaci a stranek CRM systém1, jenz jsem dokazal najit.
Ze vsech objevenych feSeni jsem ndsledné zvolil deset, jez se mi zdaly vhodné pro firmu.
Postupné pomoci analyz, porovnavani a komunikaci s vedenim se eliminovaly nevhodné
varianty az doSlo ke zvoleni findlniho feSeni, které nejlépe vystihovalo pozadavky firmy
za prijatelnou cenu. V navazujici ¢asti jsem popsal a predstavil jednotlivé kroky feseni
implementace daného systému do firmy. Pro leps$i pfedstavu jsem ke kazdé fazi popsal
jeji ucel a také jsem pridal teoreticky harmonogram implementace, ktery by mohl
odpovidat realnému planu, pokud by se spole¢nost opravdu rozhodla piejit na mnou
vybrany systém. V zdvéreCné kapitole jsem strucné shrnul vybrané feSeni

z ekonomického hlediska. Zvazil jsem tak piinosy systému, ale také jeho naklady.

Ve firmé¢ Pixelhouse s.r.0. jiZ vyuzivaji delSi dobu sviij vlastni CRM systém vytvofeny na
miru. Jsou s nim dostatecné spokojeni a udrzuji si ho na dobré urovni, diky neustalym
aktualizacim a vylepSenim. Proto jsem tak dospél k nazoru, Ze moje bakalaiské prace jim
spise poslouzi jako takovy ndvrh vhodné alternativy k jejich systému. Vzhledem k tomu,
7e jsem provedl mens$i analyzu trhu, tak vedeni firmy zadarmo ziskd urcity ptehled

nékolika aktualné dostupnych systémi na trhu se CRM feSenimi.
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