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Abstrakt

Tato diplomova prace se zabyva analyzou informacéniho systému spolecnosti DATA-
Software, spol. s.r.o. Po posouzeni silnych a slabych stranek systému budou navrzeny
zmeny, jejichz realizace by méla vést ke zvySeni piidané hodnoty, kterou informacni
systétm firm¢ poskytuje nebo ke snizeni ndkladi na provoz pii zachovani stejné

funkcionality.

Abstract

This master’s thesis deals with an analysis of information system of the company
DATA-Software, spol s.r.o. After evaluating the strengths and weaknesses of the
system, changes will be proposed in order to increase the added value the information

system generates for the company or to lower its costs while retaining the same

functionality.
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1 Uvod

Zijeme v dobg, ve které data, znalosti a informace maji obrovskou hodnotu. Tato
hodnota vSak nezavisi jen na samotné existenci dat, ale i na schopnosti uchovavat a
zpracovavat tato data takovym zplisobem, aby poskytla lidem, ktefi s nimi pracuji, co
nejkvalitngjsi informace. Velikost pfidané hodnoty dat totiz spodiva ve zpusobu
prezentace téchto dat. A ndstroj, prostiednictvim kterého pracovnik ptichazi do

kontaktu s daty, je informac¢ni systém.

Role informa¢niho systému vSak nekonéi u prezentace dat uzivateli. Do problematiky
informacnich systému patii také hardware, na kterém se provoz systému realizuje, sit,
kterou proudi data, ktera se pak v systému zobrazi, rozd€leni opravnéni pro jednotlivé
uzivatele systému, formulovani pravidel pro praci se systémem apod. Pouze firmy, které
chapou svilj informacni systém komplexné a aktivné se snazi o jeho udrzbu, mohou

vyuzit jeho plny potencial.

V ramci této diplomové prace budou nejdiive popsana teoreticka vychodiska prace a
pouzité metody. Poté bude analyzovan soucasny stav informac¢niho systému spolecnosti
DATA-Software, spol. s.r.o. V navaznosti na tuto analyzu budou navrzeny zptsoby, jak
soucCasny stav zlep$it. A to pfedevsim v oblastech, u kterych budou nalezeny nedostatky
nebo v oblastech, které v soucasnosti nejsou informa¢nim systémem pokryty vibec. Na

konci prace budou také odhadnuty néklady na realizaci navrzenych zmén.
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2 Cil Prace

Cilem této prace je Analyza informacniho systému firmy DATA-Software, spol. s.r.o.,

posouzeni jeho souc¢asného stavu a navrzeni zmén vedoucich ke zlepSeni tohoto stavu.
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3 Teoreticka vychodiska

Tato Cast prace md za ukol seznamit Ctendfe S relevantnim teoretickym zakladem,
potiebnym pro lepsi pochopeni problematiky, kterou se prace bude zabyvat v dalSich

Castech.
3.1 Informaéni systém

Nejdiive bude nutné definovat nékteré zakladni pojmy a vymezit, co vlastné rozumime
pojmem Informacéni systém. Systém jako takovy, je v teorii systéml chapan jako
usporddand mnozina prvki spolu s jejich vlastnostmi a vztahy mezi nimi, které vykazuji
jako celek urcité vlastnosti. Je to tedy mnozina komponent, které jsou vzijemné
propojeny a musi pracovat dohromady za ucelem dosazeni spoleéného cile. Z ¢ehoz
vyplyva, ze cely systém miize byt neefektivni 1 v pfipadé, ze kazda jeho izolovand ¢ést
pracuje sama o sobé efektivné, za piedpokladu, Ze tyto ¢asti nepracuji dohromady a

systém tak neplni svoji funkci (Molnar, 2000).

Slovem ,,informace* rozumime vysledek shromazd’ovani a organizovani dat zptisobem,
ktery da vzniknout vztahim mezi daty, ze kterych se da vyvodit vyznam. Existuje vSak
nékolik podminek, které musi byt splnény, aby doslo ke konverzi dat na informace.
Samotné vlastnictvi dat tyto podminky nespliiuje. Vlastnik dat musi védét o tom, Ze data
vlastni, dale musi védét, kde jsou tato data ulozena, mit pfistup k t€émto datiim a navic

musi byt zdroj dat dostate¢né duvéryhodny (Lacko, 2009).

Pokud jde ovSem o informacni systém, mizeme se setkat s celou fadou riznych definic.
Jednoznacéna definice pravdépodobné neexistuje. Kazdy autor chépe tento pojem mirné
odli$né¢ a klade diiraz na rizné aspekty, s ohledem na své vlastni zaméfeni. Pro naSe
ucely si ovSem postac¢ime s definici, Ze informacni systém je soubor lidi, technickych
prostiedkll a metod, zabezpecujicich sbér, pfenos, zpracovani a uchovani dat, za ucelem

prezentace informaci pro potfeby uzivatelti ¢innych v systémech fizeni (Molnar, 2000).

Pro hlubsi pochopeni informacnich systéma je tfeba se oprostit od dneSniho
automatického spojovani pojmu informacnich systémi se softwarovymi produkty.

Informacni systémy jsou totiz staré¢ jako lidstvo samo. I kdyz byly zpocatku
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reprezentovany jen lidskym mozkem a hlinénymi destiCkami. Vyvijely se tak velmi
dlouho a pozvolna az do poloviny 20. stoleti, kdy se s masovym rozsifenim
pocitacovych technologii také znacn¢ zménil zplsob, jakym informacni systémy

chapeme a technologie, pomoci kterych je realizujeme (Molnar, 2000).

3.2 Informacni strategie

Obecn¢ by se dalo fict, Ze informacni strategii rozumime soustavu cilii a zptisobu jejich
dosazeni. Pficemz mezi tyto cile by mélo patiit hledani odpovédi na otazky tykajici se
zvySovani vykonnosti pracovniki podniku, podporovani dosahovani strategickych cilt
podniku, ziskdvani konkuren¢ni vyhody pro podnik a vytvaieni strategické pfilezitosti
rozvoje podniku. Pti definovani informacni strategie je tedy nezbytné priubézné
konzultovat sobecnym managementem podniku, aby informacni strategie byla
v souladu s obecnou strategii. Tyto konzultace by se vSak nemély omezovat na
technicky zptsob feSeni, ale spiSe se zaméfit na analyzu procest a zpusobd, jak tyto
procesy pomoci IS/IT zefektivnit. Jsou rizné pohledy na to, kdo by mél informacni
strategii formulovat. Extrémni piipady jsou bud’ formulovani informacni strategie
samotnym top managementem podniku, nebo naopak pouze IT specialisty. Optimalni
realizacni tym je vSak slozen ze zastupct obou téchto stran. Pfipadné je mozné vyuzit

také externi poradce (Molnar, 2000).

Obsah informacni strategie je tifeba vzdy pfizpisobit konkrétni organizaci a
podminkam, ve kterych funguje. Je také dulezité, aby se vSechny zainteresované strany
ztotoznily S cili, které ma napliovat. V opacném ptipadé je velmi sloZité strategii
zrealizovat, protoze zaméstnanci, ktefi se se strategii neztotoziuji, se za ni ani neciti byt

zodpovédni, coZ brani jeji realizaci (Molnar, 2000).
3.3 Vyznam IS/IT pro podnik
Charakter souc¢asného hospodaiského prostfedi a vyznam informaci v tomto prostiedi

vyvolava potiebu kvalitniho informacniho systému. Informace a znalosti se staly jednim

z nejecenngjSich podnikovych zdrojii. Podle Druckera (1993) jsou dokonce dnes znalosti
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jedinym smysluplnym zdrojem a tradi¢ni vyrobni faktory (prace, ptda, kapital) sice

uplné nezmizely, ale staly se druhofadymi.

K rostouci potiebé informacnich systému prispiva velkou mérou také stale se zrychlujici
vyvoj trha a produkénich cykli. Trzni segmenty se velmi rychle méni a s nimi se méni 1
konkurence. I technologicky dokonalé vyrobky je mozné udrzet na trhu ¢im dal, tim
krat$i dobu, coz klade samoziejmé zvySené naroky na schopnost podniku inovovat své
produkty. Pokud to podnik nedokaze, je jeho pozice na trhu vyrazné ohroZzena (Drucker,
1993).

Vyznam vc€asnych a kvalitnich informaci je dnes pro kazdy hospodaisky subjekt
kriticky a odraZi se v riistu informatizace spole¢nosti. CoZ se projevuje 1 v ristu nakladt

podniki na IS/IT. A to jak v podnicich soukromych, tak statnich.

Jesté veétsi vyznam ma Groven IS/IT pro podniky, které pusobi globalné. Funkce
informa¢niho systém mohou mit klicovy vyznam pii zachovavani jednotnosti a
konzistence spolenosti na pobockach po celém svété. Svym zplsobem miize
informaéni systém puasobit 1 jako néstroj, vymahajici po svych zaméstnancich
dodrzovani globalné nastavenych firemnich politik a standardii a v pfipadné nesplnéni

takovych standardu i naptiklad informovat nadtizené pracovniky (Vofisek, 1997).

U jednotnosti z pohledu uplatiiovani firemnich politik v§ak piinos IS/IT urcité nekonci.
Jednotné fizeni firmy urcité¢ neznamena, ze zdkazniklim po celém svété budou nabizeny
stejné produkty. Naopak IS umoziuje podniku uchovavat informace o specifikach
jednotlivych trhi a usnadiiuje modifikaci produktt tak, aby byly vhodné lokalizovany

pro zahrani¢ni trhy.

Nékteré podniky mohou s pfizpiisobovanim produktl zajit jeSt¢ dal a naptiklad
zptistupnit ¢ast svého systému svym zdkaznikiim, kde si sami navoli parametry
produktu, o ktery maji zajem, a firma jim poté takovy produkt vyrobi. Je to vlastné
svym zpiisobem vyuziti vyhod rukod€lné vyroby v moderni dobé. Kdy podnik vyrobi
vysoce kustomizovany produkt ve velmi malych objemech. Takovy zplsob vyroby
ovSem vede kvelkému ristu informacni kapacity, nutné pro obsluhu kazdého
zékaznika. Prodejce musi védet, kdy co prodal a na jaké sluzby ma zakaznik piesné

narok, atd. Bez rozsdhlé podpory ve formé informacniho systému by uchovavani
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takového mnozstvi informaci bylo nemyslitelné. Vysoka turoven IS/IT a automatizace
umozni tento typ vyroby provadét v podstaté bez mimotfadného navySeni nakladd, ¢imz
velmi usnadiiuje spole¢nosti schopnost reagovat na dynamicky se ménici pozadavky

trhu (Votisek, 1997).

3.3.1 Vyznam IT pro vnitropodnikové procesy

Vyznam informaci, potazmo vyznam IS/IT za posledni 1éta vzrostl i Vv oblasti fizeni
vnitropodnikovych aktivit. Management potiebuje nastroj, ktery je schopen za kratkou
dobu poskytnou informace stavu zasob, investicniho majetku, zaméstnanct a také o
vyvoji nékladi, ¢i rentability jednotlivych vyrobku a sluzeb. Tyto informace musi umét
informacni systém poskytnout také v riznych kontextech, napt. ve vztahu k jednotlivym
pobockam, v riznych casovych obdobich, o rGznych zdkaznicich, apod. (Vofisek,

1997).

Uroven IS je pro podnik kli¢ova také ve schopnosti realizovat zakazky v extrémné
kratké dob¢ s témét nulovou potiebou skladovych zasob. Realizace ,,just-in-time* mize
poskytnout podniku vyhodu v konkuren¢nim boji. Pozadavky na realizaci této metody
z hlediska IS/IT jsou vSak vysoké. IS musi koordinovat vSechny dodavky, jak
z kapacitniho, tak casového hlediska a uzpiisobovat tomu také objedndvky materidlu u
dodavatelii. Coz do jisté miry klade také zvySené naroky na dodavatele, ktery se musi

ptizpusobit, aby byl také schopen dodavat velmi flexibiln€ (Vorisek, 1997).

3.4 COBITalTIL

COBIT a ITIL jsou v poslednich letech dvé velmi diskutovana témata. I kdyz jejich
pfinos pro maly az stfedni podnik je pfi nejmensim zpochybnitelny, povaZuji za nutnost
se o téchto frameworcich miniméalné¢ zminit. COBIT i ITIL jsou modely fizeni

podnikové informatiky.

COBIT definuje konkrétni IT cile, zatimco ITIL poskytuje procesni kroky potiebné
k tomu, aby stanovenych cilt mohlo byt dosazeno, jak jiz napovida plny nazev tohoto
standardu. Ve zkratce, CobiT se zabyva otazkou ,,Ceho mé byt dosazeno?, zatim co

ITIL se zaméfuje na to, ,,Jak toho dosdhnout?*. Z toho tedy vyplyva, ze COBIT a ITIL
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nejsou ,.konkuren¢ni* frameworky, ale spiSe vzajemné komplementy. Mohou tedy byt
nasazovany zaraz. Je tieba se vSak zminit, ze ani jeden z téchto pfistupti by nemél byt
dogmaticky nasledovan kazdym podnikem. Tyto modely je potifeba obzvlasteé v mensich
podnicich brat spiSe jako podporu pifi modelovani podnikovych procest a vzdy

zohlednovat kontext kazdého takového podniku (Ibaraki, 2014).

341 ITIL

ITIL (IT Infrastructure Library) je soubor postupti pro fizeni podnikové informatiky
pomoci sluzeb. Jde o knihovnu, kterd ma pies 40 svazku, které¢ vydava britska vladni
agentura Central Computer and Telecommunications Agency (CCTA). Tento model je
vyvijen jiz od 80. Let 19. Stoleti, za cilem zkvalitinovat sluzby, které poskytuje
informatika podniku, sniZzovat jeji ndklady a zvySovat efektivitu IS. Je to de facto ,,best
practice” standard pro management IT sluzeb. ITIL poskytuje obecné cile, obecné
aktivity nezbytné k dosazeni cilti a také vstupni a vystupni hodnoty kazdého procesu,

potiebného k naplnéni stanovenych cili (Gala, Pour, Toman, 2006).

34.2 COBIT

COBIT (Control Objectifves for Information and Related Technology) je dalSim
standardem pro hodnoceni informatickych procesti v podniku. Tento model vytvotila
organizace ISACF (The Information Systems Audit and Control Federation). Model

rozde€luje podnikovou informatiku na 4 funkéni domény:

e Planovani a organizace — zahrnuje procesy na Urovni strategického a
taktického tizeni IS/ICT.

e Akvizice a Implementace — soustfed’uje se na realizaci podnikové ICT
strategie.

e Dodani a podpora sluzeb — zabyva se dodanim informatickych sluzeb, a to
jak tradi¢ni sluzby, tak sluzby tykajici se bezpecnosti, ¢i problematiky
Skoleni.

e Monitoring — tato doména je zaméfena na kontrolu procest internim a
externim auditem. Na zdkladé¢ hodnoceni sluzeb se provadi jejich zmény

(Gala, Pour, Toman, 2006).
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3.4.3 Procesni pohled podle ITIL

Ptinos IS/IT je zdkaznikim systému poskytovan pomoci sluzeb. Zakaznika ale
predevSim zajima hodnota, kterd se mu od vystupt IS/IT dostane. Nositelem této
hodnoty v podniku pfedstavuji procesy. Procesy jsou strukturované aktivity, které maji
jasn¢ piidélené odpovédnosti za jejich vykonavani. Nejdulezitéjsi role pro proces je
vlastnik procesu, ktery odpovidé za provadéni konkrétniho procesu. Existuji i dalsi role.
Které se k procesu vztahuji. Jejich popis mize byt piehledné zapsin do tzv. RACI

matice neboli matice kompetenci:

e R - Responsible - osoba odpovédna za provedeni dané ¢innosti
e A - Accountable — osoba, ktera ¢innost piimo neprovadi, ale je zodpovédna za
jeji vysledky

e C - Consulted — osoba, se kterou je dana ¢innost konzultovana

I - Informed — osoba informovana o pribéhu a vysledcich dané c¢innosti

(Managementmania, 2013).

3.5 Podoby a aplikace informac¢nich systémiui

V ramci podnikovych informacnich systému se realizuje velké mnozstvi typt aplikaci,
které¢ se v mnoha aspektech mohou liSit. Naptiklad tim, komu jsou urceny, strukturou
poskytovanych funkci, pouzitych technologiemi, zptisobem provozovani, atd. Prave tato
riznorodost je typickd pro dneSni podobu informaénich systémil. V této ¢asti si tedy
pfedstavime nékteré zakladni typy aplikaci informacnich systémil a odhalime nékteré

jejich prednosti i chyby (Gala, Pour, Toman, 2006).
3.6 Enterprise Resource Planning
ERP systémy jsou de facto jadrem podnikového informacéniho systému, zejména pro

vyrobni a obchodni spolecnosti. Jak jiz ndzev napovida, spolecnost takovy systém

pouzivd pro planovani a evidenci vSech zdroji podniku a zajisténi zékladnich
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transak¢nich tloh (ndkup, prodej, vyroba, atd.). ERP uzivateli poskytuje piehled o
vSech zakladnich oblastech podniku. Této podobé ERP vsSak ptedchézelo nékolik
vyvojovych stadii, jejichz tendence ke stale vétsi integraci vedla nakonec praveé ke

vzniku ERP. Kazda z téchto vyvojovych fazi byla zamétena na urcitou konkrétni oblast:

- MRP (Material Requirements Planning) — metoda, pievladajici zejména v 60. a
70. letech, zaméfend na planovani materidlovych potieb, kterd vyuziva struktury
vyrobku, tzv. kusovniku, aby urcila mnozstvi potfebného materidlu na finalni
vyrobek a také termin vyrabénych ¢asti.

- MRP Il (Manufacturing Resource Planning) — rozsifeni pocitatové podpory
materialového planovani o planovani vyrobnich kapacit (CRP — Capacity
Requirements Planning). Tato metoda byla pouzivana v 80. a zacatkem 90. let
(Gala, Pour, Toman, 2006).

ERP se od svych ptedchidci 1isi zejména $irsi integraci modulti. Davé do kontextu data
z vyroby 1 napiiklad finan¢ni a Gcetni data, ¢imz umoznuje zhodnotit soucasné kapacitni
moznosti podniku a zohlednit soucasny stav do vyrobniho i finanéniho planovani, fizeni
persondlnich zdrojt, i fizeni majetku. ERP systémy se zacaly rozsifovat od pocatku 90.
Let a dnes patii prakticky ke standardnimu vybaveni podniku (Gala, Pour, Toman,

2006).

3.6.1 Koncepce ERP

Koncepce ERP je vyjadiena jeho softwarovou architekturou, kterd dokumentuje, jaké
moduly ERP systém obsahuje a jaké jsou jejich vzajemné névaznosti. V poslednich
letech se objevuje stale vétsi tlak na systémovou integraci. Tento fakt ovliviluje
navaznosti ERP na dalsi podnikové systémy, jako napt. CRM, E-commerce, Business
Intelligence, atd. Timto nadm vznika urcity filosoficky konflikt, mezi mirou
modularnosti ERP, tedy rozdéleni systému na vice vzajemné relativné nezavislych
celkll, a mirou integrace do ostatnich podnikovych systémi. Nicméné pravé modularni
struktura umoziuje podnikiim nakupovat pouze ty ¢asti ERP systémi, které jsou pro
informatickou podporu jeji Cinnosti relevantni. Napiiklad nevyrobni podnik
pravdépodobné nebude mit zajem o modul Vyroba. Coz znamend, ze kdyby tato firma

nakoupila ERP v ramci néjakého All-in-One baliku, ktery pravdépodobné zahrnuje i
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vyrobu, tak firma zaplatila za funkcionalitu, kterou nikdy nevyuzije. Timto tedy
modularnost ERP systému pfispiva také K efektivnimu vyuziti finan¢nich prostifedkt

jejich odbératelti (Gala, Pour, Toman, 2006).

ERP systémy jsou, vzhledem k charakteru operaci, které se od nich vyzaduji, postaveny
na OLTP databazich. Technicka specifika OLTP zahrnuji nasledujici:

e Optimalizovany pro ukladani a aktualizaci dat
e Vysoky stupeni normalizace
e Bez redundance dat

e Bez historickych dat

Z ¢asti vénované ERP systémim vyplyva, Ze jsou to systémy urceny primarné
pracovnikiim na operativni urovni fizeni, jsou postaveny na transak¢énich databézich,
poskytuji funkcionalitu ve vSech oblastech fizeni podniku (obchod, vyroba, finance,

majetek...) (Gala, Pour, Toman, 2006).

3.6.2 Klasifikace ERP systémii

ERP systémy muzeme rozdélit do nékolika typi:

e All-in-One — Jsou schopné pokryt vSechny zakladni podnikové procesy (HR,
vyroba, logistika, ekonomika) a maji vysoky stupenl integrace, na druhou stranu
nemaji tak detailni funkcionalitu a nejsou ,S8ité na miru“ zvIast kazdému
podniku nebo odvétvi.

e Best-of-Breed — orientace na konkrétni obory a procesy, ale nepokryvaji
vSechny klicové oblasti. Velmi detailni Groven funkcionality a feSeni specificka
nutnost feSeni v ramci vice IT projektil.

e Lite ERP — zmensena verze standardniho ERP, ktera se zaméfuje na malé firmy.
Priorita je nizkd cena a rychlda implementace, ovS§em za cenu omezeni
funkcionality a moznosti Skdlovatelnosti takového feSeni (Sodomka, Klcova,

2010).
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3.7 Supply Chain Management (SCM)

SCM piedstavuje tfizeni dodavatelskych fetézch a siti. Je to soubor néstrojii a procest,

slouzicich k optimalizaci provozu a k maximalni efektivité vyuziti zdroju.

Systémy typu SCM maji za ukol fidit logistické fetézce podniku a v jistém smyslu
integrovat obchodni partnery do svého planovani. Tato kooperace na urovni
informacniho syst¢ému byva oboustranné vyhodna. Z hlediska odbératele spociva
vyhoda ve zjednoduSeni optimalizace zasob a potazmo planovani vyroby, z hlediska

dodavatele pak ve zrychlené dostupnosti dat o zakazkach (Basl, 2002).
Klasicky dodavatelsky fetézec realizuje zakladni vazby po linii:
dodavatel — vyrobce — distributor — prodejce — zdkaznik

Po tomto fetézci smér zleva doprava reprezentuje tok zbozi. Tok zprava doleva pak

ptedstavuje tok finan¢nich prostiedki (plateb za vyrobky a sluzby) a informaci.

vvvvvv

zustava, nabidnout konkurenceschopny produkt, a to co moznd co nejrychleji a
nejlevnéji. Rada Cinnosti se dnes outsourcuje, coz vede k zesloziténi dodavatelského

fetézce, protoze zahrnuje vice subjekti (viz obrazek).
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Velkoobchod / PRIKLAD
| Maloobchod/ e-shop | DODAVATELSKEHO
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Vyroba, kompletace,
balenia expedice

Distribuce, pfepravni

firma, zprostiedkovatel Dodavatel ‘

] 1. (rawné
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Distribuce, prepravni _
firma, zprostredkovatel D;*_“““_!l ‘
| 3. drowné
Dodavatel C Dodavatel D Dodzvesl ‘

&, orowné

Obrazek 1 — Dodavatelsky fetézec (zdroj: risk-management.cz, 2014)

Dnesni SCM se zaméfuje spiSe na zakaznickou spokojenost. Mezi pfinosy, které

vvvvv

e Podil zakaznika na vysledné konfiguraci produktu

e Trvalé informovani zdkaznika o stavu jeho objednavky

e Snizeni pravdépodobnosti vyskytu opozdéni nebo nekompletni dodavky

e Refeni neoekdvanych situaci v pribéhu feSeni objednavky v ramci celého
dodavatelského fetézce

e SniZeni reakéni doby na zmény ¢i problémy

e Moznost automatizace nakupniho procesu

e Moznost sdilet informace o stavu objednavky

e ZvySeni kooperace a duvéry mezi partnery

e Planovani pozadavki v dodavatelském fetézci s ohledem na vyrobni a logistické

kapacity (Basl, 2002).
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3.8 Customer Relationship Management - CRM

CRM je takovy typ systému, ktery je orientovany na zlepSeni vztaht se svymi
zakazniky. At uZz se jedna o poskytovani zpétné vazby ze strany koncovych zakazniku
nebo o aplikace typu HelpDesk. Rizeni vztahti se zakazniky je dnes jednim ze
zékladnich  predpokladii pro uspokojeni potieb zdkaznika, potazmo pro

konkurenceschopnost podniku (Gala, Pour, Toman, 2006).

3.8.1 Zakladni charakteristiky CRM:

e Zakaznicky orientovand aplikace zalozena na pifimém vstupu zakaznika,
individuélnich pozadavcich kazdého zakaznika a pfimém kontaktu s klientskym
centrem, které pomaha zakazniklim fesit jejich problémy

e Automatizace prodeji — tato funkce implementuje podporu prodejti, analyzuje
historii nakupti kazdého klienta se snahou vystihnout trendy v jeho nakupnim
chovani a predikovat tak jeho budouci nakupy.

e Management piilezitosti — tato ¢ast systému pomahd kontrolovat neptedvidany
rust a implementovat funkéni model ptfedpovédi ve snaze integrovat nédkupni

historii klientd do projekce budoucich prodeju (Gala, Pour, Toman, 2006).

3.8.2 Principy CRM

Koncepce CRM se dé rozdélit do tii zakladnich ¢asti:

e Operacni — orientovand na zlepSeni efektivity procesti relevantnich pro
zakaznika (front office).
e Kooperacni — snaZi se o optimalizaci vicekanalové komunikace se zdkaznikem-

e Analytickd — agreguje vSechna data, kterd jsou o zakaznicich dostupna, do

datovych skladt (Gala, Pour, Toman, 2006).

Podrobnéjsi popis poskytuje nasledujici obrazek:
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Obrazek 2 — CRM (zdroj: fidis.net, 2009)

3.8.3 Opera¢ni CRM

Do operaéniho CRM se tadi vSechny aplikace souvisejici s kontaktem se zdkaznikem.

Dale se déli na dalsi 3 diléi oblasti:

e Sales Force Automation — fizeni kontakti, fizeni obchodnich pfipadd,
predpovédi obratu

e Enterprise Marketing Automation — vytvaieni marketingovych kampani a plant

e Customer Service and Support — zakaznicka aplikace pro presnéjsi specifikaci
jejich servisnich pozadavkil a objednavek pies web a email (Gala, Pour, Toman,

2006).

3.8.4 Kooperaéni CRM

Koncepce kooperacniho CRM ftizce souvisi s problematikou kontaktnich center, coz
jsou aplikace a technologie pracujici v piimé vazbe k zdkaznické databéazi. Kontaktni

centra poskytuji nasledujici funkce:

e Podpora komunikace se zdkaznikem

23



e Automatické hlasové odpovédi
e Zpracovani e-maili

e VolIP

Rizni zédkaznici maji ve zpisobech komunikace rizné preference i technické moznosti.
Takze firmy, které nabizi ve styku se zakazniky vice typli komunikace, maji na trhu

netrivialni konkuren¢ni vyhodu. Mezi ptinosy kontaktnich center patii:

e Zkraceni ¢ekaci doby zakaznikt

e Zachyceni informaci o ztracenych volanich

e Eskalace zdkaznickych problémi relevantnim organiza¢nim jednotkdm
e Zjisténi co nejvice informaci o volajicim zdkaznikovi

e Udrzeni zédkaznické databaze (Gala, Pour, Toman, 2006).

3.8.5 Analytické CRM

Agreguje a zpracovava data a znalosti poskytnuté kooperaénim CRM a pouziva je

Kk nasledujicim ¢innostem:

e Segmentace zdkazniku
e Marketingové kampané

e Snaha o pfedpoved’ budouciho chovani zdkaznika

V rdmci analytického CRM se Casto prolinaji ptistupy CRM a Business Intelligence.
Takové spojeni se potom nazyva Customer Intelligence. Tento pfistup vyuZziva znalosti
nabyté vSemi vrstvami CRM a vyuziva BI k tomu, aby odhadl jeho hodnoty, preference
a potazmo piedpoveédél jeho odchod ke konkurenci a potencialné toto riziko odchodu
také muze snizovat. CI se snazi ovliviiovat formu podpory jednotlivych zakaznickych
segmentl tak, aby kazdému zdkaznikovi poskytl co mozna nejkvalitn€j$i podporu.
Customer Intelligence je dnes uz vlastné synonymem pro analytické CRM (Gaéla, Pour,
Toman, 2006).
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3.9 Manazerské informac¢ni systémy — MIS

Ptinos manaZerskych systému, na rozdil tfeba od ERP systémt, nespociva v pofizovani
dat. Jejich pfinos se projevuje zvysenou schopnosti vyuzivat data, kterd uz byla ziskdna
jinde a hledani skrytych souvislosti v téchto datech, které¢ by mohly jakkoliv pomoct pii
rozhodovani managementu podniku. Tento typ systému nabizi pohled na agregovana
data za delsi Casova obdobi, nez v systémech typu ERP, CRM nebo SCM a pomoci
tabulek, grafii a jinych grafickych ukazateld se snazi zachytit a zobrazit korelace
ruznych jevl, jako jsou napiiklad prodeje urcitych typt zbozi v ur¢ité dobé, nebo

uréitému profilu zdkaznika (vek, pohlavi, geograficka poloha, atd.).

Aby bylo v MIS systémech mozné rychle a efektivné zodpovidat dotazy manazeru, je
tteba ptizplsobit datové struktury, ve kterych jsou data ulozena. Provozni ERP systémy,
jak jiz bylo zminéno v kapitole o ERP, jsou postaveny pievazné na transakéné
orientovanych databazich, které jsou navrzeny pro efektivni ukladani dat, tedy OLTP.
Manazerské systémy vSak kladou na datové struktury velmi odlisné pozadavky. Je
potfeba, aby se §lo na data ,,divat” s riznych hledisek (dimenzi) a aby byla databdze
uzpiisobena pro rychlé dotazovani do obrovskych tabulek s historickymi daty (Basl,

2002).
Technické specifika OLAP

e Redundance dat
e Nizky stupen normalizace
e Velké mnozstvi historickych dat

e Optimalizace pro dotazovani
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(oLTP)

Obrazek 3 - OLTP a OLAP (zdroj: Kiwiki, 2011)

3.10 Kritické faktory (ne)uspéchu IT projekti

Informacni systémy jsou sice mocnym nastrojem v organizaci fungovani podniku, jejich
pfinos vSak neni samoziejmy a bezpodminecny. Existuje celd fada podminek a
problémd, které je tfeba zohlednit, aby IS\IT podniku mélo pozadovany efekt na jeho
efektivitu.

3.10.1 Chybné postavena globalni strategie podniku

Informacni strategie podniku by neméla vybocovat z podnikové globélni strategie.
Ovsem pokud je celopodnikova strategie firmy postavena na chybnych principech, bude
to mit samoziejmé dopad i na informacni strategii firmy. V soucasné dob¢ je typické, ze
strategie, které se diive jevily jako efektivni, dnes jiz nejsou tak uspésné. Mezi tyto

strategie miZeme zatadit napiiklad nasledujici:

e Diraz kladen na snizovani nakladt

e Uspéch firmy zaloZen na vybudovani znacky, o kterou se opira dalii uspéch
firmy

e Stal4 orientace na jedno neménné odveétvi

e Orientace na velké trhy

e Restrukturalizace — odprode;j ¢asti podniku (Vofiisek, 2007).
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3.10.2 Nerespektovani organiza¢nich zmén v podniku

Obzvlasté ve velkych podnicich byva typické, ze se mlize vyrazné¢ meénit organizacni
struktura podniku a vlastnické poméry (akvizice, mergery, atd.). Dostane-li se podnik
do takové situace, mé¢l by to zohlednit v projektech, které se tykaji IS/IT. Navrhovani
systému jednoduse feceno nemé smysl v momenté, kdy neni jasna budouci organizacni
struktura, a s tim i pozadavky, které budou na IS/IT kladeny. Za takovych podminek

neni mozné délat vyznamné zmény v infrastruktuie (Voftisek, 2007).

3.10.3 Mala angaZovanost top managementu pii Fizeni IS/IT

V podnicich, kde IS nema zastoupeni ve vrcholovém fizeni podniku, se stava, ze tizeni
IS/IT je tizeno z pfili§ nizké trovné fizeni, coz samoziejmé zapfiCiiiuje jeho vymykani
z celopodnikové strategie. Je to zptisobeno malou znalosti managementu v oblasti IT a
fatalnim podceniovani jeho vyznamu a také neschopnosti, divat se na IT projekty stejné,

jako na projekty v jakékoli jiné oblasti fizeni podniku (Vofisek, 2007).

3.10.4 Podcenéni vyznamu IS/IT

V mnoha podnicich se stavd, ze investice do IT jsou povaZovany za druhotadé, nebo
dokonce za ptepych. Nékdy to jde ruku v ruce s malou angazovanosti managementu
v fizeni IT projektd, nékdy jde ale o nepochopeni vyznamu informacniho systému pro
podnik a o nedocenéni jeho vyznamu. Bez IS nebude naptiklad vedeni schopno
efektivné posoudit rentabilitu jednotlivych vyrobkli nebo vykonnost obchodnich

cestujicich (Voftisek, 2007).

3.11 Enterprise Content Management —- ECM

ECM jsou systémy, které slouzi k vytvareni a uchovavani podnikového obsahu,
workflow a know-how. Od ostatnich systému se lisi pfedevsim charakterem dat, ktery je
do nich ukladan. Data uloZena v téchto systémech by se dala zatfadit do kategorie
nestrukturovanych dat. Konkrétné se jedna o rizné smlouvy, dokumenty, nabidky, e-
mailové zpravy, obrazky, fotografie, scany, videa, atd. Jednoduse feceno jde data, které

nemaji presn¢ danou strukturu a formu, ve které jsou uloZeny a tim padem se nedaji
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exaktn¢ ukladat do databazi pod ERP systémy, které na tento ucel nejsou navrzeny

(Gala, Pour, Toman, 2006).

Za hlavni ¢asti ECM mtzeme povazovat:

3.12

,,document imaging (DI) — skenovani dokumentu,

document management (DMS) — sprava dokument v elektronické podobg,

web content management (WCM) — sprava obsahu webovych prezentaci a
aplikaci,

digital asset management (DAM) — sprava multimedialnich dat; jedna se o tzce
zamétenou oblast ECM, ktera podporuje multimedialni data — fotografie, audio
nebo video zdznamy,

records management (RM) — sprava dokumentt, jejichz obsah jiz nelze ménit, a
presto musi byt archivovany vzhledem ke své platnosti — naptiklad podepsané
smlouvy, piijaté faktury, ucetni uzavérky; jednd se vice méné o elektronicky
archiv, ktery kontroluje skartacni a archiva¢ni lhity dokumentt,

team collaboration (TCM) — slouzi k podpofe piedev§im rozhodovacich

procesi* (systemonline.cz, 2006).

Infrastruktura IS/IT

Kdyz se mluvi o informacnich systémech, vétSinu lidi pravdépodobné napadne jakasi

soustava formulait, tabulek, grafii a kolonek s nepfebernym mnozstvim riznych funkci

a implikaci. A to plati neziidka i o vysoko postavenych pifedstavitelich mezindrodnich

korporaci. Aby mohly firemni systémy spravné plnit svoji funkci, musi byt nezbytné

postaveny na infrastruktufe, ktera odpovida narokéim konkrétniho systému. Re¢ je jak o

logice propojeni a hardwarové konfiguraci koncovych stanic a serverové infrastruktury,

tak o sitové infrastruktufe. Tato kapitola bude tedy zaméfena na souhrn nékterych

poznatkli a ,,Best Practices ohledné infrastruktury potifebné pro spravnou funkci

zejména ERP systémd.
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3.12.1 Sitova infrastruktura

Mnozstvi najednou otevienych soubort miize u ERP systémii dosahnout i fadu stovek
na jednu pracovni stanici. Takové dotazy do databaze miizou pro sitovou infrastrukturu
znamenat masivni vytizeni. Je tedy nezbytné se ujistit, ze vykon a spolehlivost sitové
infrastruktury je tak vysoka, jak jen mize byt. V dnesni dobé jsou 1 gigabitové sitové
karty pomérné cenové dostupné, takze je velmi zadouci mit takovou kartu v kazdé
koncové stanici. Dal§im krokem by mélo byt vyfazeni hubti a pouzivani switcht, aby se
datovy traffic rozprostiel mezi vice porti soucasné. Samozicjmosti by mélo byt také
pouzivani kabelaze 5. Kategorie a pokud mozno mit zajisténou podporu profesionalni
sitafskou certifikovanou firmou, ktera otestuje vSechny kabelové spoje testerem.
Obecné je také dobry néapad provozovat ERP systémy na svém vlastnim sitovém
segmentu, aby datové toky nekolidovaly stoky jiného typu sitové komunikace
(Heinicke, 2012).

3.12.2 Bezpe¢nost sité

Segmentace a segregace jsou jedny z nejefektivnéjSich metod, které mize firma pouzit
K prevenci proti neopravnénému piistupu a jeho rozsiteni do kritickych ¢asti sité. Kdyz
jsou tyto metody implementovany spravn€, mohou vyrazng ztizit ito¢nikovi nalezeni a
ziskani piistupu k nejcitlivéjSim udajim. Pfi implementaci sitové segmentace a
segregace je cilem minimalizovat uroven piistupu k citlivym informacim pro ty systémy
a uZivatele, ktefi ho nezbytn€ nepotiebuji, pii soucasném zajisténi bezproblémového
chodu firmy. Toho miize byt dosazeno pomoci ruznych technik a technologii

Vv zavislosti na sitové architektufe kazdé konkrétni firmy.

Kdyz vezmeme v potaz fakt, Ze metody uto¢nikid se neustale vyviji, aby 1épe vyuzivaly
nastrojii jako je socialni inZenyrstvi a masového rozsifovani mobilnich zafizeni a
od té c¢asti, kterd je vyuzivana uZzivateli pro pfistup k webu, emailu a dal§im externim
sluZzbam. Sitova segmentace znamend rozdéleni celé sité na vice menSich siti. Naproti

tomu segregace zahrnuje vytvoreni a vynuceni sady pravidel, pomoci kterych se urci,
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které zafizeni ma povoleno komunikovat se kterym jinym zafizenim v siti (Australian

Government: Department of Defence, 2012).

Tohoto je mozno dosdhnout pomoci riznych technologii, které odd¢€luji systémy nebo
sit¢ Sraznym stupném bezpeCnosti. Mezi takové technologie miizeme zahrnout

nasledujici:

- Fyzické oddélent siti

- Virtudlni lokélni sits (VLAN)

- Network Access Control

- Aplikacni firewall

- Autentizace a autorizace sluzeb a uzivateli

- Filtrovani na zakladé obsahu (Australian Government: Department of Defence,
2012).

3.12.3 Serverova infrastruktura

ERP systém mulze byt na stejném serveru jako napiiklad doménovy controller. Ale
Z hlediska vykonu je preferované jej provozovat na samostatném serveru, pokud je
takova varianta mozna z hlediska nakladt. Z hlediska vykonu je také zadouci pouzivat
do serverd co nejrychlejsi disky. Cena SSD diskt §la v poslednich letech vyrazné dolu,
takZe jejich nasazovani do serverl se jevi jako logické. Co se tyka procesort, jejich
pocet na aplikacnim serveru neni pfili§ dualezity, vzhledem k tomu, Ze hodné typl
databazi neumi vyuzit vice nez jedno jadro. Kliova soucast serveru je vSak operacni
pamét. Doporucuje se nasadit minimalné¢ dvojndsobnou kapacitu paméti, nez uvadi

prodejce konkrétniho systému v minimalnich poZzadavcich (Heinicke, 2012).

3.12.4 Koncové PC stanice

Koncové stanice byvaji Casto nejslabSim c¢lankem ve vykonu ERP systémi, coz se
mnohdy jevi jako nepochopitelné, vzhledem k velikosti nakladt spojené s jejich
vylepsenim. Casto opomijend komponenta v PC, které ma slouzit jako klient ERP
systému, je graficka karta. Nasazovat nadstandardni grafické karty do PC pro podobné

ucely neni pfili§ intuitivni a nezda se to byt na prvni pohled rozumné, ale vzhledem
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k tomu, ze moderni ERP systému obsahuji ¢im dal vétsi mnozstvi oken a grafického
obsahu, muze jeji vykon velmi ovlivnit rychlost vykreslovani a tim i redlnou zkuSenost

koncového uzivatele se systémem (Heinicke, 2012).

3.12.5 Zdroj elektrické energie

Vzhledem K vzrustajicim narokiim na kontinuitu a stabilnost firemnich systému je
zadouci mit co nejvetsi mnozstvi kritickych zatizeni pfipojeno do néhradniho zdroje
energie (UPS), pro ptipad vypadku elektrické sité. Mira potfebné robustnosti takového
feSeni je zavisla na frekvenci a intenzit¢ vypadkl elektrické energie v lokalité, kde se

konkrétni spole¢nost nachazi (Heinicke, 2012).

3.13 Pouzité metody

V této ¢asti prace budou piedstaveny nékteré metody, které budou nasledné pouzity

Vv analytické Casti prace.

3.13.1 SWOT Analyza

Je to analyza silnych a slabych stranek firmy a analyza pfileZitosti a hrozeb. Je urcena k
jednoduchému a piehlednému posouzeni vykonnosti firmy. Tato Analyza je zalozené na
premise, Ze strategického uspéchu firma dosdhne rozvijenim silnych stranek a
prilezitosti a minimalizaci slabych stranek a hrozeb. SWOT analyza je uziteCny néstroj
pfi finan¢nim fizeni a planovani.
Oblasti hodnocené SWOT analyzou se daji rozdélit do 2 oblasti:

1. Vnitini faktory — zahrnuji hodnoceni silnych a slabych strdnek. Mezi

nejcastéjsi vstupy, spadajici do vnitinich faktord, patii nasledujici:

e Finan¢ni analyzy organizace

e Hodnoceni pomoci EFQM

e Analyza hodnotového fetézce (Value Stream Mapping (VSM))
e Analyzy zdroji (naptiklad Grantova analyza, VRIO analyza)
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e Analyzy produktového portfolia (naptiklad Bostonska matice)

2. Vngjsi faktory — hodnoti ptilezitosti a hrozby souvisejici s okolim podniku.
e Analyza trendi vzdaleného prostiedi (naptiklad PESTLE Analyza)
e Sektorova analyza (napiiklad Porterova analyza 5F (Five Forces))
e Analyza konkuren¢niho postaveni (Segmentace trhu, analyza potieb

zékaznikil, analyza konkurentt).

\'nitfni analyza organizace Analyza vnéjsichviiva
Strenghts Threats
= Finanéni analyzy
Silné strénky Hrozby
» Hodnoceni s pomoci EFQM = Analyza prostiedi a okoli
= Analyza hodnotového fetézce = Sektorové analyzy
= Analyzy zdrojl Weaknesses Opportunlties « Analyza konkurenéniho postaveni
= Analyzy produkiového portfolia Slabé sirénky Pileitosti

Obrazek 4 - SWOT Analyza (zdroj: Managementmania.com, 2013)

SWOT analyza je velmi objektivni nastroj pro analyzu podniku, protoZe je jednoduché a
postavena na konkrétnich faktech. Velmi viditelné rozliSuje mezi stavem, ktery je ve

firm¢ momentalné a potencialem, které zkoumany subjekt ma (FAF.cz, 2015).

3.13.2 HOS 8

HOS 8 je metoda vyvijena Doc. Milosem Kochem pfi fakult¢ podnikatelské, VUT
v Brné€. Tato metoda je zaloZena na premise, Ze informacni systém je jen tak dobry, jak
je dobra jeho nejslabsi stranka. Pro ucely nalezeni nejslabsi stranky hodnoti tato metoda

systém podle 8 kritérii:

- Hardware — zkouma fyzické hardwarové piedpoklady, a to hlavné z pohledu
vykonnosti, bezpecnosti a kompatibility s pouzitym softwarem

- Orgware — hodnoti uroven dokumentace a pravidel souvisejicich s provozem
informacniho systému a poskytuje doporuceni ohledné pracovnich postupti

- Software — zkouma programové vybaveni a jeho funkce
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- Peopleware — zkouma uzivatele IS a uroven podpory, ktera je jim poskytovana
pfi pouzivani IS a pfi rozvoji jejich schopnosti. Nesnazi se hodnotit schopnosti a
odborné kvality uzivatele.

- Dataware — Zkouma uroven dostupnosti a bezpecnosti pristupu k datim, ktera
jsou Vv IS ulozena. Nehodnoti kvalitu a relevanci dat, které jsou v systému
ulozena, ale jak jsou uloZena a jak mohou byt pouzita.

- Customers — tato ¢ast zjisSt'uje, jakou hodnotu mé IS pro zédkaznika co jim ma
poskytovat. Pojem zdkaznik v tomto kontextu znamena c¢lovek, ktery vyuziva
vystup z daného IS, at’ uz je to zdkaznik v obchodnim slova smyslu, nebo
zaméstnanec firmy, ktery se systémem pracuje.

- Suppliers — tato oblast se zabyva tim, co IS vyzaduje od dodavateli. Mohou to
byt dodavatelé v obchodnim slova smyslu, nebo vnitropodnikovi dodavatelé
sluzeb ¢i informaci. Tato ¢ast nema za ukol hodnotit spokojenost firmy
s dodavateli, ale zptisob fizeni IS v oblasti dodavatela.

- Management IS — tato ¢ast ma za ukol hodnotit vnimani systému z pohledu
koncovych uzivatelii a uroven do jaké soucasny IS zapada do celkové podnikové

informacni strategie a jak jsou uplatiiovany stanovené principy (Koch, 2008).

Uroven kazdé z oblasti, které byly zminény v piedchozi &asti, je ohodnocena jednou ze

¢tyi hodnot:

- 1 =S§patnd troven
- 2 = spiSe Spatna
- 3 =spiSe dobra

- 4 =dobra uroven

Za vyvazeny systém je povazovan takovy systém, ve kterém se maximdlné 3
z celkovych 8 oblasti 1isSi maximalné 0 jeden stupen, jinak jsou vSechny oblasti
vyvazeny. Tento postup vychazi z predpokladu, ktery byl zminén na zacatku popisu
metody, ze systém je jen tak dobry, jako je jeho nejslabsi stranka. Z toho vyplyva, ze
nejefektivngjSiho poméru ndklad a piinost IS mize byt dosazeno pouze za

ptedpokladu, Ze jsou vSechny hodnocené kritéria v rovnovaze.
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Obrazek 5 - Metoda HOS 8 (zefis.cz, 2015)

Vysledny doporuceny stav systému zavisi na tom, jak je pro hodnocenou firmu
informacni systém kriticky pro chod firmy. Pokud je IS pro chod firmy nezbytn€ nutny,

je doporucéena uroven systému hodnota 4, tedy dobra.
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4 Analyza sou¢asného stavu

V této Casti prace bude nejprve predstavena analyzovana firma. Poté bude provedena
analyza internich procesti firmy a systémi, v radmci kterych se tyto procesy realizuji.
V Priib¢hu této analyzy by mély vyplynout nékteré silné stranky a slabiny systému,

které budou nasledné zohlednény v samotném navrhu feseni.
4.1 Predstaveni spole¢nosti

Obchodni jméno spole¢nosti: Data-Software Spol. s.r.o.

Sidlo: U fortny 1, Opava

Pifedmét podnikani:

e poradenska ¢innost
e koup¢ zbozi za ti¢elem prodeje a prode;j
o lektorskd Cinnost v oblasti vypocetni a kancelarské techniky a software

e poskytovani software

Zékladni kapital: 1 000 000 K¢

Firma Data Software je stfedn¢ velka firma, ktera vznikla v roce 1992, kdy se odd¢lila
od ptuvodniho, vétsiho celku a specializovala se na vyvoj a prodej software. Spole¢nost
ma centralu v Opavé a samostatnou vétev vV Brn€, ale spolupracuje také na vétSich

projektech s partnery z dalSich ¢asti republiky.

4.2 Vyrobni program firmy a zakaznici

Data Software se zabyva ptevazné vyvojem a implementaci aplikacniho software pro
podnikovou sféru, zejména pak podnikovych informacnich systémii a je drzitelem

certifikatu kvality ISO 9001 pro vyvoj a implementace softwarovych aplikaci. Své
produkty je firma schopna dorucit i s potiebnym hardware a poskytuje svym
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zakaznikim kompletni servis a zdkaznickou podporu, vcetné elektronické podpory

uzivatelti — HelpDesk.

V soucasnosti firma operuje prevazné na ceském trhu, kde méa znacny pocet stalych
zékaznikli. Mezi nejvyznamnéjSi zékazniky patii: Dopravni podnik hlavniho mésta
Prahy a.s., Smurfit Kappa Packaging Czech Zimrovice, AGROP NOVA as., nebo

Technické sluzby Opava, s.r.o.

4.3 Organizacni struktura podniku

Na vrcholu organizacni struktury stoji pochopitelné jednatel spolecnosti, ktery dohlizi
na finan¢ni fizeni a planovani, planovani lidskych zdroja, ale zapojuje se také do
rozhodovani ohledné¢ vyvoje aplikaci vramci konkrétnich projektt. Vedouci
administrativy mé na starosti dohled nad asistentkami, které zajist'uji chod podptirnych
procesti. Vedouci vyvoje dohlizi na programétory a plni roli analytika, ktery rozklada
slozité problémy na mensi problémy, kterymi pak ukoluje jednotlivé programatory.
Vedouci podpory dohlizi na chod implementaci softwaru do podniku a na tym

konzultantti. Roli konzultantii plni ¢astecné i externi pracovnici.

Reditel, Jednatel

HI. Géetni, Vedouci . o Aot L Vedouci vyvoje aplikaéniho Vedouci implementaci a
L . Vedouci obch. oddéleni Vedouci vyzkumu a vyvoje yvole ap P
administrativy SW podpory
i tativl Programatofi Programatofi Programatofi Konzultanti

asistentky

Obrazek 6 - Organizacni struktura (zdroj: vlastni)

Firma Data Software pfistupuje ke kazdé konkrétni zakdzce jako k samostatnému
projektu. V ramci téchto projektt existuji samostatné role, které¢ se mizou vyrazné lisit
od roli, které jednotlivi zamé&stnanci zaujimaji v rdmci uvedené organizacni struktury.

Takovy jev je v projektovém managementu samoziejmé naprosto bézny. Neziidka se
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stava, ze vedouci projektu ma v rdmci projektu vyssi postaveni, nez pracovnik, ktery je

za normalnich okolnosti jeho nadiizenym.

Konkrétni role, které se v ramci projektovych praci na konkrétnich zakazkach v podniku

vyskytuji, a aktivity, které maji tyto role na starosti, nastini nasledujici matice:

Role
RACI matice Jednatel | Vedouci Pracovnici | Ugetni
projektu na projektu
Vyhléseni projektu a R
vedouciho projektu
Rozpracovani
_ A R
projektu
Shromazd’ovani | .
udaji o zdkaznikovi
Vymezeni cili
_ I R
projektu
Popis stavajiciho SW
o I A R
. g feSeni
.= | Navrh nového feSeni | A R
4
Implementace
< I A R
nového feSenti
Ovéfovani  vykazl | R
¢innosti pracovnik
Kontrola spravného
‘ A R
pfifazeni nakladd
Kalkulace nakladi I A R
Zpracovani zpravy o
) A R
projektu
Ukonceni projektu R C I

Tabulka 1 - RACI matice (zdroj: vlastni)
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4.4 Porteriv model péti sil

Kazda firma se musi pfed vstupem na urcity trh nebo segment trhu zabyvat otazkou, zda
je na daném trhu vhodné realizovat svou aktivitu. Vhodnost vstupu na trh ovliviiuje
mnoho faktorti. 5 zakladnich sil ovliviiujicich rozhodovani zpracoval M. Porter do

nasledujiciho modelu:

Nové vstupujici

hrozby

kupni kupni

Konkurenéni
prostredi

sila sila

hrozby @

Substituty a
komplementy

Dodavatelé Zakaznici

Obrazek 7 - Porteriiv model (zdroj: strateg.cz, 2015)

Tento model je vSak vhodné sledovat i po uspéSném vstupu na trh, vzhledem k moznosti

neustalych zmén na trhu.

Kazda firma se musi pfed vstupem na urc€ity trh nebo segment trhu zabyvat otazkou, zda
je na daném trhu vhodné realizovat svou aktivitu. Vhodnost vstupu na trh ovliviiuje
mnoho faktor. 5 zékladnich sil ovlivilyjicich rozhodovani zpracoval M. Porter do

nasledujiciho modelu:

Tento model je vSak vhodné sledovat i po uspésném vstupu na trh, vzhledem k moznosti

neustalych zmén na trhu.
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4.4.1 Nové vstupujici konkurenti na trh

Ptitazlivost trhu zavisi na velikosti vstupnich a vystupnich bariér. Mezi nejpfitazlivéjsi
segmenty patii ty, jejichZ vstupni bariéry jsou vysoké a vystupni nizké. Znamena to, ze
je obtizné pro firmy dostat se na trh, ale v pfipad¢, Zze se jim nedafi, mohou trh bez
vétsich problémt opustit. V piipadé trhu, na kterém analyzovana firma pisobi, byly a
jsou nékteré vstupni bariéry pomérné¢ vysoké. Firma se zabyva velmi specifickou
¢innosti a zaméstnava odborniky ve vyvoji software. Pro potencialni konkurenty je
proto obtizné najit na omezeném pracovnim trhu dostatek kvalifikovanych a zkuSenych
zamé&stnancl, obzvlast¢ v Moravskoslezském kraji, ve kterém firma podnikd. Na
zaklad¢€ tohoto faktu se da tvrdit, Ze firma spravné zvolila odvétvi podnikani. Ostatni
ptekazky, jako kapitdlovd naroc¢nost, administrativni omezeni nebo naptiklad uspory

firem z rozsahu jsou v tomto odvétvi totiz mélo podstatné.

4.4.2 Konkurencni prostredi

Firma musi také sledovat, jakych konkurentl jiz miize ocekdvat na trhu a jaky je
charakter téchto soutézitelt. Trzni segment neni pfitazlivy, pokud je na ném vétsi pocet
silnych nebo agresivnich konkurentl. Jeho pfitaZlivost je dale oslabovéna, jestlize
tempo riistu prodeje na trhu stagnuje nebo dokonce klesd. Na daném trhu pisobi tii
zakladni druhy konkurenti. Firmy poskytujici aplika¢ni software, ktery de facto neni
ani z kategorie ERP systému, ale jejichz produkty vyuziva velka ¢ast moznych
zékaznikti jako nahradu za plnohodnotny ERP systém (napi. sada MS Office). Pak
specificky aplikaéni software, ktery je da se fici "Sity na miru“ a nakonec All-in-One
teSeni, napt. SAP. Spolecnost Data software plisobi pravé na ve druhém zminéném
segmentu, kde konkurenceschopnost do zna¢né miry zavisi na prodejnich a
prezentacnich schopnostech jednotlivych konkurencnich firem i na zakaznickém servisu
a vytvoreni si reputace a diveéryhodnosti u zdkaznikli. Prodejni a prezentacni strategie
jsou ocividné v analyzované spolecnosti relativné uspésné, vzhledem k udajim

Z finan¢nich vykazi.
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4.4.3 Vyjednavaci sila dodavateli

Pritazlivost trhu je déale podle Porterova modelu zavisld na moznosti dodavatele
zvySovat ceny nebo redukovat objem dodavek. Je vhodné mit vice dodavatelt jist¢ho
produktu, aby v pfipadé odchodu jednoho z nich firma neziistala bez dodavateli.
Spole¢nost vs8ak nakupuje jen jednorazové hardware komponenty a licence pro
softwarové produkty, které pak implementuje v rdmci svych podnikovych feseni, proto
neni timto vyrazné ohrozena. I kdyz zde existuje jisté riziko, ze produkty (licence),
které¢ spolecnost DATA Software nakupuje od svych dodavatelii, se pribé¢hem casu
stanou zastaralymi a jejich ,,nové verze* budou méné vyhovovat potiebdm firmy a
budou mit jiné cenové podminky. Nicméné vétsi problém by mohl potencialné nastat
napiiklad s pronajimatelem prostor, ve kterych spole¢nost provozuje své podnikéni.
Vhodnym fesenim jsou dlouhodobé smlouvy a vytvareni dobrych vztahli s pronajimateli

prostorti a s dodavateli podobného charakteru.

4.4.4 \Vyjednavaci sila kupujicich

Mezi nepfitazlivé segmenty lze zafadit i segment, ve kterém je kupni kompetence
odbératelti ptili§ vysoka. Tito odbératelé se snazi tlacit cenu dold a maji vysoké naroky
na kvalitu produktd. Spole¢nost Data software vyviji produkty, které jsou ptizpisobeny
pottebam konkrétnich zakaznikli a jsou velmi cenové dostupné, ¢ehoz si zakaznici pii
srovnani s konkuren¢nimi nabidkami vSak leckdy nejsou védomi. Nejvétsi vyzvou pro
spolecnost je piesveédCit zakazniky o kvalité a uziteCnosti svych produktli a pfekonat tak

mozny odmitavy postoj zakaznikd.

4.45 Hrozba substitu¢nich produkti a sluzeb

Na trhu s ERP systémy je v dne$ni dobé opravdu velka konkurence. Spole¢nost musi
tedy pecliveé kontrolovat nejen vyvoj cen ale i nejnovéjsi prvky, které jsou v ndhradnich
vyrobcich vyuzivany. Néktefi potencialni zdkaznici pro cinnosti, které normalné
obstaravaji ERP systémy, pouzivaji ,,obecny* aplikacni software, ktery k fizeni zdroju
neni pifimo urcen. Piikladem takovych aplikaci mize byt sada nastroji MS Office.
Firmy, které specializovany ERP systém nemaji, jsou vSak pro firmu Data Software

velmi slibnou cilovou skupinou.
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4.5 Produkty

V této Casti budou predstaveny vybrané produkty spole¢nosti:

MAGIS PRO — ERP systém zaméten primarné na malé a stiedni podniky, a to
jak obchodni, tak vyrobni. Jedna se o modularni systém, ktery je pomeérné
flexibilni a da se ptizplsobit podnikovym procesim. Vhodny pro zhruba 6 — 250
uzivateld.

MAGIS Lite — ,,odleh¢ena* verze systému MAGIS PRO, ktera je vhodna hlavné
pro malé podniky do péti uzivatelt.

MAGIS CB — mutace ERP systtmu MAGIS PRO, prizpisobena potiebam
papirenského a kartonazniho prumyslu, kterd pokryva specifické potieby a
procesy tohoto odvétvi.

MAGIS MES - Aplikace urcend k planovani, fizeni a online monitoringu
vyroby

MIS QlikView — jedna se o aplikaci typu Business Intelligence — urcena
pfevazné vrcholovému managementu firem, pro okamzity piehled o vyrobnich 1

finan¢nich ukazatelich a rychlou a efektni prezentaci dat (datasw.cz, 2014).

4.6 Zakladni informace o posuzovaném systému

V této Casti budou popsany zakladni softwarové produkty, které spolecnost DATA

Software interné pouZiva a procesy, které jsou témito produkty pokryty. Podrobnéjsi

popis jednotlivych produktii bude proveden v dalsi ¢asti.

Informacni systém spole¢nosti DATA Software je postaven na ERP systému MAGIS

PRO, coz je vlastni produkt spolecnosti. Firma vyuziva tento systém k pokryti

nasledujicich typii podnikovych procest:

e Sluzby

e Finance

e Ucetnictvi

e Majetek

e Zasoby
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Kromé¢ tohoto ERP feSeni vyuziva firma také Manazerského informac¢niho systému,

ktery je taktéz jejim vlastnim produktem. Tento systém je vyuzivan pro finanéni

analyzu a podporu pii finan¢nim planovani.

Dale pak vyuziva spolecnost aplikaci Taskpool, coz je helpdeskova aplikace pro fizeni

zékaznickych pozadavka.

V nasledujici Casti prace budou podrobné&ji popsany procesy podporovany informacnim

systétmem a také bude upiesnéno, v jaké Casti systému se tento proces konkrétné

realizuje.

4.7 Evidence obchodnich pripadii

Evidence obchodniho pfipadu je vedena v aplikaci MAGIS — modulu Sluzby.

Konkrétné se jedna o evidenci nabidek, smluv, zakazek, atd. Evidence je vedena Vv

nasledujicim rozsahu:

Evidence zpracovanych a odeslanych nabidek. Jako pfiloha je vzdy externi
dokument s obsahem nabidky.

Evidence smluv a souvisejicich zakézek. Evidence poskytuje solidni piehled o
otevienych projektech, ptehled o periodicky obnovovanych smlouvach a také o
terminech smluv o dilo (projekty vyvoje SW). Smlouvy maji interni zakazkova
konta, na ktera jsou prubézné vykazovany naklady a o nakladech na zakazky i
vynosech je uctovano v ucetnictvi.

Jsou evidovany vykony pracovnikli na zakazkach. Toto znamend pomérné
podrobnou evidenci dennich vykont pracovnikli s uvedenim popisu vykonu,
rozsahu vykonu, souvisejici smlouvy, pfipadné kdo vykon pievzal za zdkaznika.
Uvedena evidence je zakladnim podkladem pro vyctovani servisnich praci a
jinych sluzeb. V pfipad¢ analytickych a programatorskych praci na vyvoji
software je tato evidence zdkladnim podkladem pro kalkulaci nékladi podle
skute¢nych pracnosti.

Fakturace prace, fakturace zakazky. Faktury za sluzby i za dodany software jsou
vytvafeny manualné na zékladé podkladii z aplikace (vykdzané vykony, platebni

kalendat projektu podle smlouvy).
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Nakoupené sluzby a material (licence SW, HW vybaveni). Nakup kooperaci

(nékup sluzeb od jinych firem), a nakup licen¢niho software, nakup technického

vybaveni na projekty je evidovan ve vztahu k pfislusné zakdzce (smlouve) a

takto je s ni propojen.

Kalkulace zakazky smlouvy (projektu). Pomoci aplikace MAGIS Ize vyuzitim

vySe uvedené evidence kalkulovat ziskovost na zakazky — projekty, a to

srovnanim evidovanych vynost a nékladi na zakdzku. Kalkulace je také

kontrolnim mechanismem pro kontrolu Uplnosti vyacétovani projektu, tedy

srovnava se kalkulace se smluvni cenou uvedenou v evidenci ptislusné smlouvy.

Zpusob evidence objednavek v aplikaci MAGIS je mozné vidét na obrazku &. 8.

Zobrazeni detailu konkrétni objednavky pak na obrazku €. 9.

& Objednivky

Polozky
Zpracovani
Staw
Kroky
Kalkulsce
Fakturace

Faklury

Rezervace

Héminost

Odvedeni

Dikument
Formulsf

Tisk

Karty polazek

Novy | Kopie | DOprava | Detsl | Smaeat Naidi Kopiovat | Zaviit |

i, nh|ednév|uézaka'zka |an zakaznik|ﬁana |Na’zev |Vyslaver\\' ‘Ter reallza:a‘lfa’slka celker‘Hei\m HStav ‘Stav terminu |ZK|
130037 130037 20030826 013 DUMAG barvy - MAGIS Lite 27/08/2013 301172013 Smiouva o dilo ficenéni 1 Ukonéena B 4
130044 130044 03 MIKES - Rozhrani na systém EDIFAKT mA2NME 3041142013 Objednévky jednorézové  Llkongena B
130047 130047 200026 013 Smuit Bino - Certfikace FSC/PEFC etspa 1.2 Monit. ol 01/10/2013  28/02/2014 Smiouva o dilo ficenéni s Ukoniena 8
130040 130040 20130902 013 Smurfit Bino - Diganizave skladu expedice anakladky  15/10/2012  3112/2013 Smiouva o dilo licenéni s Ukontens [ INSHGSRERS] 5
130041 130041 20130605 013 4EVER - MAGIS - MIS QlikView 17A0/2M3 3140172014 Smiouva o dilo ficenéni s Ukoniena B
130042 130042 20030901 013 Smurfit Bina - €55 - B2B prode tabul 2310/203 3140742014 Smiouva o dilo licenéni 1 Zahéjena B
130043 130043 200018 013 MIKES - Servis 2013/2014 23/10/2M3  30/09/2014 Servisni smlowva - pausa  Zahijena 5
130046 130046 20031030 013 BOWLINGOVY KLUB OPAVA - 1025, icence 01112003 31202013 Smlouva o dilo lisenéni s Ukonéens [
130043 13043 20030108 013 ALDA - MAGIS Lite 12/11/2M03 311242013 Smiouva o dilo ficenéni s Ukoniena 5
130045 130045 m3 AGROP - MIS Spotfeba materialu 19102003 3122013 Objednévky sdrorszové  Zahsiens [ ERTSENNNN 5
130048 130048 03 AGROP - Rozpouitént nakladi 28/11/213  31/0/2014 Dbjecndvky jednordzowe Zahdiens  ERREH S
130080 130080 2003127 013 Smurft Bino - Certifikace FSC/APEFC etapa 1.3 Monit ol 04412/2013  28/02/2014 Intemi doklad zshsiens RN &
130051 130051 007 M3 Fletézams - MAGIS RY UriPasS 10/12/203 31202014 Smiouva o dilo ficenéni 51 Zahijena 5
130082 130052 03 Retézama - Techn. wybaveni 1042/2013 3140172014 Kupni smloura Ukongena B
130053 130053 20030324 013 SPROFIT - MAGIS PRO 20/12/213  30/04/2014 Smiouva o dilo ficenéni 51 Zahijena 5
140005 140005 014 L0OZ - Servis bez smlouwy 0/01/2014 3141242089 Servis bez smiouvy Zahsiend B
130085 130085 2002000 013 Retézama - Aktualizace MAGIS EKO, MP 2014 09/01/2014 311242014 Dbjednévky jednardzové  Zahdjena 5
140001 140001 o4 Smurit Paper - MIS 10/01/2014  31/03/2014 Intermi doklad Zahgiens  ERTEEIN &
140002 140002 20020 014 KASPA - aktualizace MAGIS PRO 24/01/214  2B/02/2014 Smiouva o dilo ficenéni s Ukoniena 5
140003 140003 20040002 014 SEGEZHA - Servis 2014 270 /204 3141242014 Servieni smiouva - pausé  Zahéiena B
140006 140004 014 Gromnicova - Servis bez sriouvy 012008 31242099 Servis bez smlouvy Zahsiena 5
140009 140009 200400110 014 FEMONT - Servis 2014 0/02/2014 3140142015 Servieni smiouva - pausé  Zahéiena B
140006 140006 20040304 014 AEVER - Dochazka - Vokaz préce 04/03/2014  30/05/2014 Smiouva o dilo icenéni 51 Zahdjena 5
140007 140007 20040301 014 YEHOVSKY - Servis 2014 10/03/2014  28/02/2015 Servieni smiouva - pausé  Zahéiena B
140008 140008 20040312 014 Smuit Paper - MIS Qikview - dloha Méfeni 12/03/2014  30/06/2014 Smiouva o dilo icenéni 51 Zahdjena 5
140000 140000 20040220 014 MIKES - Smlowra o rozvaii - Z4.5R sklad tabuli online 12/03/2014 30/04/2014 Smiouva o dilo licenéni 1 Zahéjena B
140011 140011 014 DF Praha - Podpora MAGIS 24/03/214  30/06/2014 Objednévky jednarézové  Zahdjena 5
140012 140012 20040401 014 Agrap - Plénovani viroby "Panely” 04/04/2014 3141242014 Smiouva o dilo licenéni 1 Zahéjena B
14003 140M13 20040318 014 SMURFIT Bino - servis 2014/2015 04/04/2014  31/03/2015 Servisni smlowva - pausa  Zahijena 5
140014 140014 20040313 014 SMURFIT Zimi - Servis 2014/2015 04/04/2014 3140342015 Servieni smiouva - pausé  Zahéjena B
205 120015 2oia0317  oia SMURFIT Paper - Servis 201472015 04/04/2014_ 31/03/2015 Servisni smlouva - pausa  Zahiiena 5]~

Obrazek 8 — Objednavky Vv aplikaci MAGIS (zdroj: vlastni)
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&' Detail: Objednavka

Zaviit ‘ Zak.aznik:
5 Typ. kod | Fi ~ ||5-PROFIT OPA
Stav dokladu Eisto fr30053 Zména 32K 5 NS |S Lma“ i =l J
Zahéiena j Flada (013 Obchodni pfipady 2013 aZ_E" [5-Profit Opava s..o
= Redim |Sm|ouva o dilolicenéni smlouva,update 5w ﬂ el
Poloky Nazey |S-F'F|DFIT THAGE PR PsC. Me.sto [ra383  [indrichay
Flatebni kalendsf Uiceflzs
— Lis.dok. 2akazrika [20130924 stat [BZ Ceskd republica
Faklurace p Dokument | I 1943643 DIC [CZ61943649
Dodéni p. Wichozi dok. | || .. Kantakt -
e Ffijmen. jména | [ =]
Sazhy Uéetni zakazka [130053
P . Telefor, mabil | |
Stiedisko wéeni
FBozpoiet Wyrizeni Fai [
Wystaveni [20412/2013 .. Mail |
Kroky Zahdjeni 64072012 .. | DokDodaniF00#72078 . | fieks
Formulst Dodac Ihiks | dazgk | =
Papis Obch.zéstupce |VEra Giatzova | Ména | Kanny :|' iz it (CX
'_ Zpiisob odeskni | d Cenows poloha | = | kategarie
0 zaznamu e Cenaowa skupina ..
Cinnost Céstha celem sDPH
Region . Poéet poloZek 2
Howj | Oprava | Smazat | Dretail Ocenit | Zavfit |
Stfediska |Skup. |Uze| |Zakézka |TEHt |Mno£stw’ |Cena prodej |Cana celkem |Ter predani Ter. dodani |ZK|
1 0 Licence 5w sy 158410413 3140313 B -
Dokumenty 2 0 Konzultace mima pauisl Hodiry 15410113 3140313 S

Obrazek 9 - Detail objednavky (zdroj: vlastni)

Aplikace MAGIS ve zminénych bodech pomérné spolehlivé poskytuje informacéni
podporu pro pracovniky firmy. Nicméné se zd4, Ze potencidl dat, ktery je touto cestou
pofizen, neni uplné vyuzit. V systému chybi moZnost planovat kapacity na budouci
obdobi, na zakladé¢ periodicky se opakujicich smluv a ptipadné upozornéni, Ze se blizi
datum vyprSeni smlouvy, u které¢ se predpoklada, Ze bude obnovena. Takovéto smlouvy
jsou vedeny mimo ERP systém ve formé excelovych tabulek. Za ptedpokladu, Ze by
tato funkce byla doplnéna a smlouva by se dala v systému oznacit jako ,,periodicky se
opakujici“, dala by se tato skuteCnost vyuzit naptiklad i1 k automatickému vytvéteni
faktur, coz by zvySilo pfidanou hodnotu, kterou informacni systém poskytuje

obchodnimu oddéleni i vedeni firmy.

4.8 Evidence zasob

Doklady evidence zasob, tj. pfijemky a vydejky, jsou vystavovany v ramci aplikace

MAGIS, modul ,,ZA Zasobovani“. Evidence dokladi je standardné svazana s evidenci
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zasob zbozi. Spolecnost prodava zbozi pomérné¢ minimalné, hlavnim zdrojem piijmua
jsou vlastni sluzby a software. Z tohoto divodu uvedend evidence neni nijak rozsahla.

Aktudlni zasoba skladu zbozi je v rozsahu jednotek polozek, max. do dvaceti polozek.

Specifickou casti evidence je zbozi zapujcené nebo pronajaté zakaznikim. Tato
evidence je vedena ve zvlastnim skladu pronajmu a je pomérné zjednodusena (chybi
podrobnéjsi parametry prondjmu, napt. ¢. nagjemni smlouvy), ale vzhledem k poctu takto

zpracovanych polozek dostatec¢na.

4.9 Evidence majetku

Evidence majetku spolecnosti je vedena v ramci podnikové aplikace MAGIS, modul

MA Majetek. Majetek spolecnosti je diisledné evidovan pro nize dale typy majetku:

e Nehmotny majetek, tedy licence zakoupeného software. Jsou zde evidovany
veskeré zakoupené licence software vcetné verzi a licen¢nich ¢isel.

¢ Hmotny investi¢ni majetek.

e Drobny investi¢ni majetek. Polozky tohoto typu majetku jsou evidovany od ceny
potizeni 5 000 K¢ a vyse, vybrané typy majetku, napf. mobilni telefony, jsou

evidovany 1 v niz§ich pofizovacich cenéch.

Evidence poskytuje obvykly piehled o evidovanych polozkdch v rozsahu pro malou
spolecnost, evidence generuje Ucetni polozky pro ultovani majetku. Vzhledem k

nevelkému poctu polozek majetku (max. desitky) je takto vedena evidence dostatecna.
4,10 Mzdy a odménovani
Spolecnost nemé vlastni mzdovou ucetni, ani nevede vlastni mzdovou evidenci.

Zpracovani agendy bylo pfeneseno na externi G€etni firmu, kterd zpracovava tcetnictvi.

Zakladni persondlni evidence — osobni listy zaméstnancti, je vedena interné ve formé
dokumenti MS Office (Word). DalSi persondlni evidence, napi. plan Skoleni,
absolvovana Skoleni apod. je vedena v XLS souborech, coz vzhledem k poctu

pracovnikil nepfedstavuje problém.
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Podklady pro odménovani jsou mezi ucetni firmou a vedenim DATA Software
pfedavany 1x mésicné formou excelové tabulky (pfenos e-mailem, tabulka kdédovéana

heslem), kterda ma dohodnuty a jednoduchy format.

Rozbory mezd jsou provadény bud’to z Gi¢etni evidence, nebo na zaklad¢ vykazu (excel

tabulky), poskytovaného tucetni firmou na vyzadani.

4.11 Finance a aCetnictvi

Zpracovani financni a ucetni evidence je rozdéleno mezi externi ucetni firmu a
zaméstnance Data Software a je kompletné zajiStovano pomoci aplikace MAGIS.
Zadani veskerych prvotnich dokladt provadi spole¢nost DATA-Software vlastnimi
pracovniky pfimo do aplikace MAGIS. Toto se tyka vSech typt doklada: faktury
vydané, faktury pfijaté, pokladni doklady, bankovni pohyby, interni ucetni doklady
vyjma specifickych. Veskeré doklady jsou kontovany a prubézné tiétovany automaticky,
vyjimecné v ojedin€lych ptipadech je upravovana kontace uzivatelem, ptipadn¢ externi

ucetni firmou.

Externi ucetni firma provadi kontrolu a zauctovani dokladt, kontrolu vykazu,
zpracovani mésicnich a ro¢nich ucetnich zavérek, zpracovani DPH, dané z piijmu a

ostatnich dani.

Externi G¢etni firma se pfipojuje k instalaci aplikace MAGIS vzdalenym pfipojenim a
jednou mési¢éné je sjednana 0sobni navstéva zastupce firmy (dafiového poradce) pro
uptesnéni nékterych neobvyklych dokladii — ucetnich ptipadi. Veskera ucetni a finan¢ni
data (vyjma mzdové agendy) jsou umisténa na serveru spoleCnosti a nemusi byt

kopirovana pro zpracovani jinam.

Vyse uvedend organizace Ucetni agendy je vedenim spolecnosti povaZovana za
optimalni jak z hlediska nakladii na vedeni Ucetnictvi, tak z hlediska dostupnosti

vysledki hospodafteni.
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4.12 Evidence pozadavki zakazniki

Evidence pozadavki je vedena pomérné disledné v ramci helpdeskové aplikace
Taskpool. Aplikace je provozovana na pronajatém serveru u poskytovatele této sluzby
(v cloudu) a umoznuje interakci mezi zédkaznikem a pracovniky spolecnosti, jelikoz
umoziuje (i kdyz omezeny) vstup zakazniki, ktefi mohou zadéavat vlastni pozadavky do

helpdeskové aplikace.

Aplikace je solidné konfigurovdna pro monitoring pozadavki na zmény software a ma
pro vybrané¢ — klicové zakazniky vyhrazeny samostatné tzv. pooly, tedy oblasti
pozadavkl, které jsou dusledné oddéleny a které lze samostatn¢ parametrizovat. Pro
ostatni neklicové zakazniky (toto jsou i vSichni ,nesmluvni®) je vytvofen jeden
hromadny pool. Pro interni ndméty na rozvoj aplikaci a interni pfipominky a ndméty k

aplikacim je vyhrazen také samostatny pool.

TASKPOOL?

Pool: MAGIS CB - Smurft Kappa Czech v [Vypruty v Fitr v

Zakaznik:Jan Olbrecht
o [7] 155 CreditLimit- chyba v kontrole éerpani CL  Firma:Smurfit Kappa -39 [] Ondrei weis
IpD - aktualni zakazka M Paper 31.1.2014 15.1.2014

[11.3.2014 14:32 Tomas Boreéek]
Zkantrolovan

Modul: neurtene

(orava Pay
3.1.2014

[§) Utivatel: Glbrecht

Kategori

Zakaznik:Kamil Hepper

Smlow sni
o - Zakazka: servisni  [6.1.2014 12:35 Tomas Boregek] Kontrola stavu: testovaci server jiz nenf aktivni .
8 145 Testovaci server MAGIS CB - Brno rma:smurfit Kapea Y| B nen licence pervasive ? ovéfit uytvoren testovaiho prostredi se sdilencu licenci DB
13.6.2013 Modul: neurteno  engine +... [vice]
. Bezobsluzné dlohy do rezim -40
156 g zhan 28.2.2014 [2] Juzba"
is
. Zakaznik:Jan Olbrecht
8, o5 MAGISRU Rizeni idrzby - aktualizace Firma:Smurft Kappa -587 . 08:25 Tomas Boreéek] .
» aplikace Morava Paper 30.8.2012 Zmé vu tasku. Plivodni nazev: MAGS RU Rizeni driby - aktualizace aplikace
9.8.2012
E Zakaznik:Jan Olbrecht
5 - Firma:Smurfit Kappa -507 vit Kurka [19.12.2013 14:10 Vit Kurka]
Jiné T0 RpmicieEENmenEE Morava Paper 18.11.2012 14.11.2012 Modul: eurd Dokonéen
e R odul: neurtens
Usivatel
Kategorie: Vyvoi
Zakaznik:Kamil Hepper Smlouva
. S . p Firma:Smurfit Kappa -283 Zakazka: [7.6.2013 15:03 Tomas Boretek] Zpracovdn a odesldn navrh projektu véetng
) | 142 Laboratorni méfeni - aktualizace dlohy 5= e g CBLAE  ikince ceny.
22.5.2013 * Laborato

Uivatel: Skdcel

ETLIL ] Fe] 2 v ER 1 R

POOQL2 TaskPool 2.9.10747 build 140317_1551

Obrazek 10 - ukazka aplikace TaskPool (zdroj: vlastni)

Aplikace umoznuje sledovat stavy feSeni pozadavku. Pozadavky jsou evidovany v
aplikaci jiz od faze registrace. Cely cyklus feseni pozadavku je sledovan s uspokojivou
podrobnosti, tedy od registrace, vyhodnoceni a zplsob feSeni, pfid€leni fesiteli, pies

kontrolu — akceptaci feseni po vyuctovani a uzavieni (archivaci). Zaznamy o
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pozadavcich umoznuji dostatecné textové popisy k popisu pozadavku i zplsobu fesent,

kde lze popsat piipadné problémy v feSeni.

Aplikace vSak neumozituje strukturované ukladat znalosti nabyté pfi feSeni konkrétnich
problémt. Umoziluje pouze zaloZeni poolu Cisté za uCelem uchovani znalosti, ale
takové feSeni neni pfili§ piehledné. Coz z dlouhodobého hlediska znamena navySeni
pracnosti (resp. zdvojovani prace). Je totiz pravdépodobné, Ze na problém, na ktery
narazil jeden pracovnik, narazi v jiném projektu i dalsi pracovnik. A tim, ze v aplikaci
neni potfebna dokumentace, musi tento pracovnik fesit cely problém znovu, coz se

nezda jako pftili§ efektivni vyuziti lidskych zdroji.

Dalsi ,,problém* této aplikace souvisi s jeji cenou. Cely provoz aplikace stoji firmu
zhruba 2500 K¢ mésiéné. Coz se vzhledem k slozitosti ukonu, které se od takové
aplikace vyzaduji, zd4d jako pomérné hodné. Zvlast kdyz existuji podobné varianty
helpdeskovych aplikaci, které jsou zdarma (za piedpokladu jejich provozu na vlastnim
serveru). To je dano i faktem, ze firma nevyuziva a ani nepotiebuje vyuzivat v§echny
funkce, ktera soucasnd aplikace nabizi. TaskPool je navic pomérné ¢asto aktualizovany
a rozsifeny o nové funkce, které teoreticky opodstatnuji jeji cenu. Firma Data Software
vSak tyto funkce nepotiebuje, protoze uz je ma feseny v ramci systému MAGIS (napf.
kalkulace, fakturace, atd.). V kontextu firmy je tedy tato aplikace lehce

pfedimenzovana.

4.13 Finanéni planovani

Pro potteby vedeni spolecnosti provozuje spolecnost jednoduchou MIS aplikaci
(aplikace kategorie Business Intelligence). Jedna se o vlastni produkt ,,MIS — Finan¢ni
analyza“. Aplikace poskytuje prehlednou vizualizaci ucetnich dat a slouzi vedeni firmy
(ptedevsim jednateli) pro zjednodusSeni orientace ve vykazech a v tdajich o hospodateni

spole¢nosti.

Data aplikace jsou instalovdna na firemnim serveru, jsou dostupnd pouze
prostfednictvim specifické klientské aplikace (klient MIS) a jsou aktualizovana po

ucetni uzaveérce
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4.14 Serverova infrastruktura

Serverova infrastruktura se sestava ze dvou fyzickych stroji. Tyto stroje slouzi jako
hypervisory pro virtualizaéni platformu Vmware ESXi 5.5. Na té€chto hypervisorech
jsou poté realizovany virtualni servery, které obsluhuji bézné role, jako Domain
Controller, Active Directory, DHCP, DNS, SMTP, File server, Web server, atd.
V téchto fyzickych serverech jsou vkazdém 2 fyzické SAS disky, které jsou
uspotadany do jednoho logického disku raidovym ftadicem (RAID 1). Toto feSeni
zajistuje urCitou formu redundance a minimalizuje riziko ztraty dat pii vypadku

jednoho z diska.

Pokud jde o databazovy engine, firma pouziva pro vétSinu svych feSeni databazi

Pervasive PSQL. Pro Interni potfeby pak také MySQL.

4.14.1 Zalohovani

Vzhledem k tomu, Ze firemni servery jsou soucasti virtualniho prostfedi, nabizi se
zalohovat servery na urovni virtudlnich strojii. Jako piekazka se ovSem jevi Free edice
Vmware ESXi. Tato edice ma totiz omezeny ptistup k Vsphere APl (Read-Only), coz
znemoznuje vyuZiti specializovanych zélohovacich aplikaci (Veeam Backup and
Replication, Unitrends Enterprise backup, atd.), které obsahuji funkce jako komprese a
deduplikace dat. Zpisob zalohovani je tedy omezen na kopirovani celych virtualnich
diskovych ulozist na disk jiného serveru nebo na NAS. Toto feSeni znamend, Ze
velikost zalohy disku ma stejnou velikost jako je maximalni kapacitni limit nastaveny
pro virtualni disk konkrétniho virtudlniho stroje. Zaloha virtualniho disku o velikosti
100GB bude tedy velka 100GB. Tento fakt samoziejmé znac¢né zpomaluje proces
obnoveni ze zalohy v momenté, kdy to bude nutné. Zavaznost tohoto stavu je nutno

zvazit proti mife zavislosti firmy na systémech, které by byly timto scénafem ohroZeny.

4.14.2 Rizeni uZivatelskych Géti

Kazdy zaméstnanec firmy ma svillj uZzivatelsky ucet ve firemni Windows doméné.
Vzhledem K poctu zaméstnancii a k faktu, ze doménovy controler vyuziva technologie

Active Directory, je fizeni uzivatelskych uctii pomérné banalni zalezitost. Navic je touto
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technologii vyfeSeno i fizeni pfistupi zaméstnancli k datim uloZzenym na firemnich
serverech. Kazdy zaméstnanec je podle své pozice zarazen v ramci Active directory
zafazen do bezpecnostni skupiny a kazda slozka s omezenym piistupem ma jasné
definovano, které skupiny k ni maji pfistup a jaky typ piistupu to je (Read-only/Full
Access). Je mozné také spravnym nastavenim omezit nejen pfistup k danym slozkam,
ale také jejich viditelnost. Uzivatel, ktery by nemél k dané slozce pfistup, by tedy ani
neveédél o jeji existenci, coz se zda pomérné vyhodné u dokumentt tykajicich se firemni

strategie a agendy lidskych zdroja.

4.14.3 Bezpecnost koncovych stanic

Stejné jako uzivatelské ucty, jsou i koncové stanice objekty v ramci Active directory,
coz teoreticky umoznuje shromazd’ovat informace o koncovych stanicich, ptihlaSenych
uzivatelich, nainstalovaném software, atd. Stanice jsou také zajiStény antivirovym
software a operacni systém je aktualizovan. Pro svou aktualizaci v§ak windows spoléha
na aktivitu koncovych uzivatell, jelikoz neexistuje ve firmé¢ server, ktery by vynutil

hromadnou aktualizaci opera¢niho systému na vSech koncovych stanicich.

Vzhledem k tomu, Ze koncové stanice byvaji Casto (prostfednictvim rtznych forem
socialniho inZenyrstvi) vstupni branou pro Utocniky, ktefi se snaZi o neopravnény

pfistup do systému, bylo by vhodné fidit aktualizace koncovych stanic centralng.

415 SWOT

Pomoci SWOT analyzy se pokusim v této ¢asti prace shrnout nékteré silné a slabé
stranky firemniho 1S. Na nékteré z nich pak bude kladen dlraz v ramci navrhti na

zlepseni.
e Silné stranky

- Modulérni architektura
- Systém postaveny na vlastnim produktu

- Kvalifikovani zaméstnanci (uzivatel¢)

50



Slabé stranky

Neprovazanost vSech procest, které pokryva IS, do jednoho systému
Problematicka sprava servisnich smluv a jejich periodického obnovovani
Nedostatecné pokryti procestt souvisejicich s planovanim kapacit lidskych
zdrojt

K HelpDeskové aplikaci nepfistupuji pfimo zakaznici, pozadavky za né
formuluji pracovnici Data Software.

Relativné vysoka cena Helpdeskové aplikace

Absence Knowledge base, FAQ (Casto kladené dotazy)

Absence softwarové podpory pro dokumentaci pro interni potfeby zaméstnancd,
jako jsou popisy procesi nebo popisy problému, které nastaly pii feSeni

provedenych implementaci, atd.

PiileZitosti

Dostatek kvalifikované pracovni sily pro provadéni uprav IS jen za vlastni
mzdové naklady

MozZnost uplatnit zmény provadéné ve vlastnim systému i1 v budoucich
implementacich zakaznikiim

V ramci zmén v IS se nabizi prileZitost zvétsit pii1 formulovani zakaznickych
pozadavk roli zdkaznické firmy

Ptilezitost na usporu naklad nahrazenim HelpDeskové aplikace

Data pofizena systémem MAGIS umoziuji do budoucna roz$ifit moZnosti

automatizace zpracovani smluv a faktur.

Hrozby

Odchod klicovych zaméstnancii zodpovédnych za tidrzbu a vyvoj systému

Odpor uzivatelt vii¢i zménam

51



4.16 Analyza metodou HOS 8

Tato Cast prace bude zaméiena na komplexni analyzu celého informacniho systému

metodou HOS 8, ktera jiz byla pfedstavena v teoretické ¢asti prace.

Nasledujici obrazek znazoriiuje soucasnou uroven jednotlivych casti informacéniho

systému.
Harduare
4
Softuware Hanagenent IS
Orguare | } Dodavatelé
Peopleware Zakaznici
Dataware
| O (roven casti sustému I

Obrazek 11 — HOS 8 - Uroveii jednotlivych &asti systému (zdroj: zefis.cz, 2015)

Jak je z obrazku vidno, informacni systém je na pomérné vysoké Grovni. Ve vsech
kritériich doséhl urovné 3 nebo 4. Metoda HOS 8 vSak hodnoti informac¢ni systém
predevsim podle jeho vyvazenosti, tudiz celkova troven systému je hodnocena jako 3,

coz je vidét na nésledujicim obrazku.
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Hardware

Td
Software Hanagenent IS
T2
T1
Orguware | } } } } | Dodavatelé
Peopleware Zakaznici
Dataware
| O (roven casti systému O Celkowad droven sustEmu I

Obrazek 12 - HOS 8 - Celkova uroven posuzovaného systému (zdroj: zefis.cz, 2015)

PoZadovana uroven informacniho systému vSak zohlediiuje jeSt€ dalsi faktor. A tim je
dulezitost informaéniho systému pro chod podniku. Vzhledem ktomu, ze firma
povazuje informacni systém pro svij chod za naprosto nezbytny, nesplituje soucasny
stav poZzadovanou uroven, navzdory tomu, Ze jeho uroven by se dala obecné oznacit za

pomérné vysokou. Tento fakt je zfejmy z nasledujiciho obrazku.
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1

2 8
T2
T 1

3 I I I I F

4 B

L
| O (roven casti sustEmu [0 celkowad droven sustému B Ooporucena droven sustemu I

Obrazek 13 - Doporucena tiroveri posuzovaného systému (zdroj: zefis.cz, 2015)

Aby se uroven systému tak, jak je hodnocena podle metody HOS, pozvedla na
doporucenou uroven, je tfeba zlepSit hodnoceni minimaln€ u dvou z péti oblasti, které
nebyly hodnoceny stupném 4. Nékteré mozné zpusoby, jak takového stavu dosahnout,

budou nastinény v navrhu feSeni.
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5 Navrh reSeni

Tato ¢ast prace bude zaméfena na navrhy, kterymi by se dal zvysit pfinos informac¢niho
systému pro firmu Data Software. Vzhledem k tomu, Ze na zéklad¢ analytické casti bylo
zjisténo, ze stavajici informacni systém je na pomérné vysoké urovni, nedavalo by
smysl systém od zakladi ménit a navrhovat systém jiny. Dtraz bude tedy kladen bud’ na
oblasti, které jsou sice v systému pokryty dostatec¢né, ale jejich provoz je nakladngjsi,
nez by bylo nezbytné nutné, nebo na oblasti, které by podniku piinesly ptfidanou
hodnotu a jsou Vv soucasném systému do jisté miry opomenuty. Také se zaméfime
poskytnuti navrht, jejichz realizace by méla vést ke zlepSeni trovné nékterych oblasti

systému, na jejichz nedostatky poukazala v analytické ¢asti metoda HOS 8.

5.1 Rozsireni modulu sluzby

V analytické casti byl odhalen urcity potencidl, ktery maji data pofizend systémem
MAGIS v modulu Sluzby, tykajici se informaci o aktivnich smlouvéach. Vzhledem
K tomu, ze pomérné velka ¢ast smluv, které jsou v tomto modulu vedeny, se tyka
dlouholetych zdkaznikl, u kterych se ptredpokldda, Ze po vyprSeni platnosti smlouvy
bude smlouva obnovena, bylo by vyhodné tyto smlouvy v systému odlisit nebo
minimalné zavést automatické upozornéni, Ze se blizi konec platnosti takové smlouvy.

To by umoznilo rozsifit moznosti automatizace v oblasti zpracovani smluv tohoto

druhu.

S obnovenim periodicky se opakujicich smluv souvisi také objednani novych licenci od
dodavateli (licence na MAGIS a QlikView), které jsou nasledné pieprodany
zakaznikovi v ramci jeho softwarového feSeni. V soucasné dobé existuje evidence o
téchto sluzbach pouze mimo podnikovy systém v podobé excelové tabulky a bez
automatické signalizace pro generovani objedndvky. Rovnéz nejsou zcela uspokojivé

evidovana a dohledatelna ptislusna licen¢ni ¢isla k tomuto software.

V ramci rozsifeni modulu Sluzby by tedy dévalo smysl zahrnout do tohoto modulu i

dokumentaci licencovaného software a zavést automatické notifikace i pro tuto agendu.
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5.2 Planovani lidskych zdroji

Dalsi doporuceni se tyka planovani kapacit konzultanti a vyvojovych pracovnikt podle
nasmlouvanych zakazek. Chybi pfehledny néstroj pro vypocet planované vytizenosti
kapacit pracovniki na zéklad¢ jiz potvrzenych smluv nebo ptedjednanych projekti,
nabidek apod. Nyni je toto provadéno vice mén¢ intuitivné a odhadem a jen na nejblizsi
obdobi. S delsim vyhledem jiz tento piistup selhava. Toto vede k moznému nedodrzeni
smluvniho terminu zakazky, ptfipadné¢ k pietizeni pracovnikii s ndslednym moznym

negativnim dopadem na kvalitu prace.

Nabizi se tedy evidovat u obchodnich piipadi planovanou pracnost s piredpokladanou
presnosti na kalendaini mésice a v ¢lovékodnech. Tato presnost by méla byt redlné
dosazitelnd. Pracnost by méla byt uvadéna optimalné u vSech typli smluv o dilo a také u
servisnich smluv, které¢ obsahuji nasmlouvané a timto i garantované objemy praci. M¢la

by byt i moznost doplnit predpokladanou rezijni kapacitu (kalkulacni rezervu).

Vzhledem Kk tomu, Ze firma je zatazena do partnerského programu firmy Microsoft, ma
k dispozici licence k softwaru MS Project, ktery se zda pomérné vhodnym nastrojem
pro ukoly tykajici se planovani kapacit a nepfedstavoval by zadné dalsi potizovaci
naklady. Bylo by tedy logické jej k tomuto Gcelu vyuZit a ptipravit aplikaci, ktera by
byla propojena s firemnim systétmem MAGIS a nacitala by udaje o piedpokladané
pracnosti v navaznosti na konkrétni obchodni ptipad. Pomoci vizualizace dat by pak
tato aplikace méla ptispét k vétsi presnosti odhadovani terminu realizace jednotlivych

obchodnich piipadii a také efektivnéjSimu vyuziti kapacit.

5.3 Znalostni management a dokumentace

Zavedeni aplikace na podporu znalostniho managementu do podnikového systému by
firmé z dlouhodobého hlediska pomohlo uspofit ndklady na Case, ktery zaméstnanci
Z hlediska momentalniho stavu travi sbiranim informaci a know-how, které¢ se jiz
V podniku pravdépodobné nachdzi, ale neni fadné zdokumentovano. Takovato zména by
se tykala pravdépodobné jak znalosti o fungovani internich procest, tak naptiklad

dokumentace konkrétnich implementaci zakaznickych aplikaci, procest vV ramci téchto
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aplikaci, datovych tokli, matice zodpovédnosti za jednotlivé procesy, atd.
Z kratkodobého hlediska by takova zména znamenala prodlouzeni ¢asové dotace na ty
pracovni ukony, které by bylo potfeba dokumentovat. Dlouhodob¢ se vSak takova
zména muze velmi vyplatit, zejména v ptipad¢, ze kliCovi zaméstnanci z jakéhokoliv
divodu uz nebudou moci vykonévat svou dosavadni ¢innost a tuto ¢innost bude muset
vykonéavat n¢kdo jiny. V takovych ptipadech kvalitni dokumentace pravdépodobné
velmi zkrati Cas, ktery bude jiny zameéstnanec potiebovat k tomu, aby se sezndmil
Snovymi pracovnimi povinnostmi, at’ uz se jednd o zaméstnance zabyvajiciho se
podpirnymi procesy (Ucetni, osobni asistentky, atd.) nebo o analytika, ktery

implementuje zédkaznicky software v podnicich.

Konkrétné by se dala integrace znalostniho managementu do firemniho informacéniho
systému realizovat napiiklad ur¢itou formou firemni ,,Wikipedie*, kde by se nachazela
veskerd firemni dokumentace a kterd by slouzila jako univerzéalni nadvod na podnikové
procesy a ukony. Jedna varianta, jak takového stavu dosahnout, je vyvinout rozsifujici
modul do existujiciho IS, tedy MAGIS PRO. Takova varianta se jevi jako pomérné

neefektivni, vzhledem k pfedpokladanému vynaloZzenému ¢asu na vyvoj.

Dokumentaci je mozné vést také vramci helpdeskové aplikace, kde je mozné
Kk jednotlivym servisnim pozadavkim ptidélit v ramci knowledge-base popis, piipadné
pfilozit dokument. Takové feSeni ma vSak velmi omezené moznosti ohledné¢ kapacity
informaci, které se daji touto formou uchovat, aniz by ztratily piehlednost. Problém by
byl také v dokumentovani procest nebo ¢innosti, které ptimo nesouvisi s konkrétnim
servisnim zasahem. V takovém piipadé by se musel vytvofit fiktivni servisni
pozadavek, zaloZeny Cisté za Gi€elem vytvoreni prostoru pro dokumentaci, coZ se nezda

jako idedlni.

Jako nejleps$i mozZnost se jevi zakoupit aplikaci, ktera je pro ucely dokumentace piimo
navrzena. Piipadné existuji 1 verze, které jsou zdarma. Takova aplikace by také mohla
slouzit jako jediné univerzalni tlozisté pro ukladani dokumentt, které firma generuje a

které se vedou mimo informacni syst¢ém MAGIS.

Piinosy takové aplikace by se pravdépodobné projevily i zlepSenim v oblastech

(orgware, software), které byly v analytické ¢asti vyhodnoceny metodou HOS 8 pod
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doporucenou urovni. A to konkrétné vystavenim vSech smérnic, které se tykaji uzivani

informacniho systému firmy, do této aplikace.

Jako idedlni se jevi provozovat takovou aplikaci na webovém serveru pristupném
externim zakaznikum, aby bylo mozné tyto zakazniky odkazat na ptipadné FAQ, ¢i

jinou formu dokumentace.

5.4 Confluence

Pro feSeni dokumentace a zlepSeni urovné managementu znalosti byla vybrana aplikace

snazvem Confluence. Jednd se o pomérné rozsifeny produkt spolecnosti Atlassian,

ktery by se dal klasifikovat jako podpora pro tymovou kooperaci (groupware):

Examples
same very basic examples of what you can achieve easdy. For more advanced layouts and farmatiing, please refer to the resources below

Confiuence 5 4 Documentation Macro Call Macro Qutput
Wore

Confluence 3.0 Documentation

D
Using the Cenflusnce Screens

Obrazek 14 - ukazka Atlassian Confluence (Zdroj: Madabushi, 2011)

Pfinosy této aplikace pro pracovniky firmy DATA Software byly zminény v kapitole o
znalostnim managementu. Z pohledu zakaznika by se vSak tento typ aplikace dal vyuZzit
pro ucely knowledge base. Konkrétn€ pro sezndmeni uzivatell s nejcastéjSimi dotazy
souvisejicimi S konkrétnim systémem, ktery zdkaznik pouziva, ptipadné k sestaveni
ur¢ité¢ formy FAQ (Frequently asked questions). Predpokladem je, Ze implementace
takové funkce by zrychlila proces adaptace novych uzivateli na nové produkty a

omezila pocet pozadavkil na vzdalenou podporu.
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Zakaznickou cast aplikace a Cast urenou pro zaméstnance firmy je mozné oddélit
pomoci nastaveni pfistupli pro jednotlivé uzivatelské ucty. Ptipadné zafazenim
uzivateli do uzivatelskych skupin a naslednym nastavenim lze omezit piistup do

urcitych ¢asti webu pro jednotlivé skupiny.

Hlavnimi davody, pro¢ dat Confluence piednost pfed konkurenénimi aplikacemi
podobného typu, je pravdépodobné jeji bezkonkuren¢ni piehlednost U, kvalita
textového editoru, schopnost pfipojit se na rtzné typy databazi a Skalovatelnost

aplikace.

Confluence mize byt implementovana dvéma zpiisoby, v zavislosti na tom, kde je
aplikace hostovana. Jedna moZznost je cloudové feSeni. Tedy scénaf, kdy je aplikace
hostovana na serverech spoleCnosti Atlassian a zdkaznicka firma se o béh samotné
aplikace stard pouze na urovni administratora aplikace. V takovém ptfipadé je tato
sluzba zpoplatnéna pravidelnym meési¢nim poplatkem. Jeho vyse se odviji od poctu
koncovych uzivatelid. Pro 10 uzivatell stoji tato sluzba 10$ / mésic. 10 licenci by byl
pro potieby pracovniku Data Software pravdépodobné dostacujici pocet, piipadné neni

problém licenci rozsifit.

Druha moznost je zaplatit pouze jednorazovy poplatek za licenci na software a aplikaci
hostovat na vlastnim serveru. Licence pro 10 uzivatelt stoji 10$. V takovém ptipad¢ je
vSak nutné splnit prerekvizity, které aplikace klade na server, coZ se nezda jako vyrazny

problém. Z toho diivodu se jevi jako logické aplikaci hostovat na firemnim serveru.

Pokud by se spolecnost rozhodla prostiednictvim této aplikace poskytovat i
dokumentaci dostupnou svym klientlim, pocita se se zauctovanim dodatecnych nakladt

na licence do ceny sluzby poskytované klientovi.

5.4.1 Technicka specifika

e Podporované operacni systémy: Windows (32 i 64 bit), Linux, Solaris, Mac OS
X (pouze jako klient, nikoli server)
e Podporovany aplikacni server: Apache Tomcat

e Podporovany databazovy engine: PostgreSQL, MySQL, Oracle, MS SQL
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5.5 Revize HelpDeskové aplikace

Jak jiz bylo zminéno v analytické ¢asti, souc¢asna helpdeskova aplikace Taskpool se zda
jako pomérné nakladné feseni. A vzhledem k tomu, Ze firma nevyuziva vSechny funkce
tohoto feSeni, za které plati, jevi se jako logické nahradit toto feSeni levnéjsi

alternativou, ktera bude 1épe vystihovat pozadavky firmy.
Sumarizace pozadavkl na Helpdeskovou aplikaci:

e Rizeni uzivatelskych aéta

e Rozfazeni jednotlivych uzivateli do skupin, které mezi sebou pool pozadavka
sdili.

e MozZnost zadavat zakaznické pozadavky

e Zadani pozadovaného terminu dokonceni

e Moznost ptifazeni jednotlivych pozadavkl konkrétnim zaméstnanctim firmy

e Moznost zmény priorit u jednotlivych servisnich pozadavka

e Pridavani komentait k jednotlivym pozadavkim

e Nizka cena (pokud mozno zdarma)

Po uvazeni pozadavki byla zvolena open source aplikace OS Ticket. Tato aplikace byla
zvolena ztoho davodu, Ze spliuje vSechny pozadavky, které jsou na ni kladeny.
Piinosem je také fakt, Zze neobsahuje pfili§ funkci navic, coz ji ¢ini relativné piehlednou.
Navic je aplikace zdarma, za pfedpokladu, Ze bude provozovana na vlastnim serveru
firmy. To se nejevi jako problém, vzhledem k tomu, Ze firma uz webovy server pouziva

I pro jiné ucely. Provozovani dalsi aplikace na tomto serveru by z hlediska vykonu

S 4

5.6 OSticket

OSticket je helpdeskovd open-source aplikace, kterd je ve svéte pomérné hodné
rozSifena. VétSina jejich pfinosti spociva v zjednodusSeni a predevSim sjednoceni
komunikacnich kanalt, skrze které komunikuje koncovy klient s podpirnym centrem,
coz vyrazné zjednoduSuje organizaci prace firmé&, ktera takovou podporu poskytuje.

Aplikace tohoto typu nejen urychluje a zptesiiuje komunikaci s klientem, ale také
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pomaha systematizovat procesy, workflow, delegovani a eskalace ve firmé poskytujici

podporu.

© SUPPORT CENTER Gt e S

Support Ticket System

{2 Support Center Home |-} Open a New Ticket [} Check Ticket Status

Welcome to the Support Center

In order to streamline support requests and better serve you. we utilize a support ticket system. Every support request is assigned a
unique ticket number which you can use to track the progress and responses online. For your reference we provide complete archives and
history of all your support requests. A valid email address is required to submit a ticket

Open a New Ticket Check Ticket Status

o Please provide as much detail as possible so we 0 We provide archives and history of all your current
can best assist you. To update a previously and past support requests complete with
submitted ticket, please login responses

I Check Ticket Status

Copyright © 2015 DataSW HelpDesk - All rights reserved.
osTicket

Obrazek 15 - Uvitaci obrazovka OSticket (zdroj: vlastni)

Zakaznik, ktery vyzaduje podporu, si jednoduse pomoci webového prohlizee zobrazi
stranku, na které firma poskytujici podporu provozuje tuto helpdeskovou aplikaci a
nechd se vést pokyny, které klienta navedou, jak spravné formulovat svou zadost. Toto
1ze provést bud’ pomoci webového formulafe, k jehoz vyplnéni neni ani nezbytné nutné

mit v dané aplikaci sviij uZivatelsky ucet, nebo po piihlaseni pfimo v aplikaci.

Formulaf pro zadéani servisniho pozadavku je vidét na nasledujicim obrazku.
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Open a New Ticket
Please fill in the form below to open a new ticket.

Help Topic: Report a Problem / Access Issue v |*

Contact Information

Email Address: Jan.Novak@email.com
Full Name: Jan Novak
Phone Number: Ext:

_lcket Details

rleas e You

Issue Summary: Problém s pfistupem do aplikace MAGIS PRO
Issue Details:
<> § B I U & = = T\ E m O E © = — -

Dobry den. mam problém s piistupem do aplikace MAGIS PRO. Chybova hlaska pise, Ze mé jméno a heslo je zablokovano a ze
mam kontaktovat systémového administratora. Dékuji

Jan Novak

choose them

| Create Ticket || Reset || Cancel |

Obrazek 16 - Zalozeni servisniho pozadavku (zdroj: vlastni)

Prerekvizity pro béh aplikace OSticket:

e PHP 5.3 nebo nov¢;jsi

e MySQL 5 nebo novéjsi

e Administratorsky pfistup na dany server

e Pristupova prava do databaze (CREATE, DROP, ALTER, INSERT, SELECT,
UPDATE)

5.6.1 Instalace aplikace

Po staZeni instalacnich souborii z webovych stranek autord, je tieba vykopirovat tyto
soubory na firemni webovy server. Poté se sta¢i pomoci webového prohlizece ptipojit

ke slozce, do které byly soubory aplikace OSticket vykopirovany a postupovat podle

62



webového pritvodce. Nejprve je tieba nastavit nékolik zékladnich parametrti, tykajicich

se administrace aplikace a pfistupu k databazi, viz obrazek.

=F System Settings
The URL of your helpdesk, its name, and the defauit system email address
Helpdesk URL:
http://localhost/osticket!
Helpdesk Name:
DataSW HelpDesk
Default Email:
support@datasw.cz
Primary Language:
English - US (English)

2 Admin User

Your primary administrator account - you can add more users later.

First Name:

Ondre;

Last Mame:

Borecek

Email Address:
OSticketadmin@datasw.cz
Usermame:

admin

Password:

Retype Password:

| Database Settings

Database connection information
MySQL Table Prefix:
ost_

MySQL Hostname:

localhost

MySQL Database:

osticket

MySQL Username:

root

MySQAL Password:

Obrézek 17 - Nastaveni administrativniho uctu a pfistupu do databaze (zdroj: vlastni)
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Po nastaveni téchto parametri prob&éhne samotna instalace aplikace a vytvoreni
databazovych schémat. VSechna dalsi nastaveni je od tohoto bodu mozné dé€lat ptimo

Vv nainstalované aplikaci, po pftihlaseni pomoci administrativniho uétu, ktery byl

| %E‘Iicket

Authentication Required

vytvoften pied instalaci:

administrator

[ Log In ]

Obrazek 18 - Pfihlasovaci obrazovka (zdroj: vlastni)

Po pfihlaSeni administratora je mozné vstoupit do administrativniho panelu, kde se
provadi zakladni funkce, jako vytvoreni novych uzivateld (helpdesk agentil), vytvoreni
novych oddéleni a uzivatelskych skupin:

Welcome, Ondrej. | Agent Panel | My Preferences | Log Out

_/Eigﬁcket

Settings Manage Emails

& Departments

Dashboard
& Agents 88 Teams 2 Groups

| © Successfully added John

Agents
| — All Department — v || — All Groups — v |[— Al Teams — v | | Apply

£ Add New Agent

Showing 1 -2 of 2 agents
Name - Usermname $ @ Status %+ Group 4+  Department % Created # Last Login
) |John Doe Jenda Active Elephant Walkers | Sales 05/19/2015
administrator Active Lion Tamers Support 05/19/2015 05/19/2015 1:14 pm

[ | Ondrej Borecek
Select: All None Toggle

Page: [1]

Copyright @ 2006-2015 DataSW HelpDesk All Rights Reserved.

Obrazek 19 - Rozdéleni uzivateld do skupin (zdroj: vlastni)
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5.6.2 Inicializace aplikace

V ramci ptipravy aplikace k nasazeni do ostrého provozu je potteba peclivé promyslet
logiku rozdéleni jednotlivych uZzivateli do organiza¢nich jednotek, které jsou v aplikaci

dostupné. Aplikace OSticket nabizi tyto organizacni jednotky:

e (Oddéleni (Department) — tato organizacni jednotka je pomérné intuitivni a ma
pfesné¢ ten vyznam, ktery by byl ofekavan o vyrazu ,,odd€leni” v kontextu
organiza¢nich celkti ve firm¢ (napf. obchodni oddéleni, finance, IT podpora,
vyroba, management, atd.). Pfislusnost ,,agentti* k oddélenim také urcuje, které

tickety jsou pro n¢ v ramci aplikace viditelné a na kterych mohou pracovat.

e Skupina (Group) — skupina je vtéto aplikaci myslena jako bezpeénostni
mechanizmus, ktery je urCeny ptredevsim k hromadnému rozdéleni opravnéni
konkrétni mnozin€ uzivateld (napf. vSem vedoucim tymi). Prikladem takovych
opravnéni mize byt naptiklad pravo na upravu existujicich ticketli, pravo na

ptidéleni ticketu jednomu z agentti, pravo na poslani odpovédi na ticket, atd.

%

e Tym — Tym je vniman jako spojeni uzivatelii napti¢ oddélenimi za ucelem prace
napi. na spolecném projektu. Je to funkce poskytnutd administratorim jako
moznost na (né€kdy docasné) piekroceni hranic stanovenych rozdélenim do
jednotlivych oddéleni. I kdyZ se existence takové funkce miize zdat v pfimém
rozporu logiky rozdéleni pracovnikd do odd¢€leni, jedinou jinou alternativou, jak
umoznit pracovnikim spolupraci na spolecném problému, by bylo jejich
docasné pierozdéleni do fiktivnich oddéleni, coz by mohlo zplisobit zbytecné
zmatky v organiza¢ni logice. Z tohoto pohledu se zda existence tymu jako

pfijatelngjsi varianta.

Této organizacni logiky je mozZno v kontextu firmy Data Software vyhodné vyuzit. Jak
jJiZ bylo fe€eno V analytické €asti prace, velké mnoZstvi servisnich Zadosti za koncové
klienty formuluji pracovnici Data Software, a to pfedevs§im z toho divodu, Ze koncovi
uzivatelé mnohdy nejsou schopni sviij problém fadné interpretovat a neziidka ani plné
pochopit. Pomoci organiza¢ni logiky v OSticket je mozné aplikaci nastavit tak, ze kazda

zékaznickd firma bude mit pro své tickety zalozené své vlastni ,,oddéleni. V rdmci
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tohoto oddéleni mize mit zastupce IT oddéleni této firmy vytvofeny svij ucet, ktery
bude mit kontrolu nad tim, jaké typy zadosti zadavaji do servisni aplikace jeho
spolupracovnici a piipadné je preformulovat nebo smazat. Timto postupem by mélo byt
dosazeno zmenSeni miry ucasti pracovnikli Data Software na vytvareni a formulovani
zadosti misto svych zakaznik. U zékaznickych firem, které nemaji svého vlastniho

zastupce IT a ani jinou zpiisobilou osobu, tento postup pochopitelné nebude uplatnén.

Kromé roztfidéni uzivatelll do organizacnich jednotek je tieba také spravné nastavit
emailové notifikace, aby nedochézelo ke zbytecnému spamovani emailovych schranek

uzivatelll informacemi, které pro né€ nejsou piilis dulezité, nebo se jich viibec netykaji.

5.6.3 Autentizace uzivatelu

Vzhledem k tomu, ze firma DATA Software pouziva pro spravu své windows domény
technologii Active directory, bylo by vhodné synchronizovat autentizaci do OSticket
s touto sluzbou. K tomuto ucelu existuje pro OSticket plugin ,,LDAP Authentication
and Lookup®, ktery se jednoduSe doinstaluje. Poté je ho vSak nutné nakonfigurovat.
Konfigurace se lisi podle konkrétniho nastaveni domény, ale bude vypadat ptiblizné tak,

jak ukazuje nasledujici obrazek.
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Welcome, Ondrej. | Agent Panel | My Preferences | Log Out

> 2 -
JrosTicket
Dashboard Settings Manage Emails Agents

Help Topics Ticket Filters SLAPlans &% APIKeys [§Pages [& Forms [Z]Lists & Plugins

Manage Plugin
LDAP Authentication and Lookup

Configuration

Microsoft® Active Directory
This section should be all that is required for Active Directory domains

Default Domain: datacorp.datasw.cz
Default domain used in authentication and searches
DNS Servers: 10.0.0.123

Useful if the AD server is not on the same network as this web server or does not

about AD servers
t to the AD servers

Generic configuration for LDAP
Not necessary if Active Directory is configured above

LDAP servers: 10.0.0.11

10.0.0.12 y

Use "server” or "server:port”. Place one server entry per line
Use TLS: ] Use TLS to communicate with the LDAP server

Connection Information
Useful only for information lookups. Not necessary for authentication. NOTE that this data is not necessary if your server allows anonymous searches

Search User: DATASW\boreco01
Bind DN t shed name) to bind to the LDAP server as in order to pe
Password:
Pa. sociated with the DN's account
Search Base |OU=All_Users, DC=datacorp,DC=datasw,DC=cz
Used when sear y for users
LDAP Schema: Microsoft® Active Directory v
Layout of the user d: e LDAP serve

Authentication Modes
Authentication modes for clients and staff members can be enabled independently

Staff Authentication: @ Enable authentication of staff members

Client Authentication: ~| Enable authentication of clients

[ save Changes Hf;eseitii(ﬁancelﬂ‘

Obrazek 20 - nastaveni LDAP autentizace (zdroj: vlastni)

5.6.4 Uprava formulaie pro vytvafeni requesti

Aplikace OSticket nabizi moznost upravy formulafe, ktery vyuzivaji uzivatelé bez
registrace k vytvoreni ticketu. Pec¢livé vytvofeni a upraveni tohoto formulare mize byt
dal§im krokem, jak ,pfinutit“ klienty k co nejpfesn¢jSimu formulovéani servisnich
pozadavkii. V administraci aplikace OSticket je mozné vytvofit vlastni polozky a pole
ve formulafi a poté nastavit, jakym zplsobem a kde se budou tyto polozky zobrazovat

»agentim® HelpDesku.
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5.6.5 Uroveii poZzadovanych sluZeb a nastaveni priorit

V ramci aplikace lze také nastavit SLA plany a tyto plany posléze zacit automaticky
piifazovat servisnim pozadavkiim, napiiklad podle typu pozadavku, podle nastavitelné
priority, nebo podle oddéleni, kterému byl tento servisni pozadavek ptid€len. Touto
funkci Ize tedy do jist¢é miry automatizovat prioritizaci pracovnich ukold pracovnikl
helpdesku podle servisnich smluv se zakazniky, které piesné definuji reakéni dobu na

zakladé zavaznosti incidentu.

Welcome, Ondrej. | Agent Panel | My Preferences | Log Out

OSTicket

Dashboard Settings Manage Emails Agents
Help Topics Ticket Filters SLA Plans & APIKeys (5] Pages [& Forms [Z] Lists  ¢# Plugins

Service Level Agreement

Update SLA Plan

Tickets are marked overdue on grace period viclation.

Name: P1 - 24 hodin

Grace Period: 24 (in hours ) *

Status: ® Active " Disabled *

Transient: SLA can be overridden on ticket transfer or help topic change
Ticket Overdue Alerts Disable overdue alerts notices. (Override global setting)

Admin Notes: Intemal notes.

Obrazek 21 - SLA plany (zdroj: vlastni)

5.7 Ekonomické hodnoceni navrZzenych zmén

U odhadu nékladt na realizaci zmén jsem vychazel z odhadu pracnosti na jednotlivé
¢innosti a hodinové sazby, odpovidajici vlastnim mzdovym nakladtim spolec¢nosti. Do
celkové ceny jsou pak pfipocCteny jesSté naklady na licence software. Pii posuzovani
vyhodnosti investice je tfeba brat v potaz také fakt, ze aplikace OSticket je myslena jako
nahrada za soucasnou helpdeskovou aplikaci TaskPool. Naklady na TaskPool
odpovidaji ¢astce piiblizné 2 500 K¢ mési¢éné, tedy 30 000 K¢ ro¢né. Jak je vidno
z tabulky nakladd, ro¢ni naklady uSetfené nahrazenim aplikace tedy pokryji nédklady na
vSechny navrzené zmény. Z tohoto pohledu se zda navratnost investice jako velmi

rychla.
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.. Naklady Odhad cena | ~olkem
Cinnost na hodinu racnosti (h) licence (K?)
Ky | P (KQ)
Instalace a inicializace
OSticket 200 16 - 3200
Vyvoj aplikace na planovani i
lidskgch zdroji 200 80 16000
Rozsiteni modulu Sluzby 200 24 - 4800
Instalace a inicializace 200 20 245 4245
Confluence
Soucdet 28245

Tabulka 2 - Odhad naklad na realizaci navrzenych zmén (zdroj: vlastni)
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6 Zaveér

Cilem této prace bylo analyzovat informacni systém firmy DATA-Software, spol. s.r.o.,

posoudit jeho soucasny stav a navrhnout zmény vedouci ke zlepSeni stavu.

V analytické Casti byly popsany jednotlivé oblasti, K jejichz spravé firma informaéni
systém vyuziva. Posouzena byla také vyvazenost systému metodou HOSS. Silné a slabé

stranky systému byly poté shrnuty pomoci SWOT analyzy.

V ramci navrhu feSeni bylo nejdiive navrzeno rozsifeni souc¢asného ERP systému tak,
aby byla umoznéna vétsi automatizace pii zpracovani obchodnich ptipadi a planovéani
kapacit lidskych zdroji. Dalsi ndvrh se tykal zptsobu vedeni firemni dokumentace a
znalostniho managementu obecné. Jeho realizace pomoci aplikace Confluence by méla
zefektivnit sdileni znalosti v podniku a tim i efektivitu prace zaméstnancli. NejvéEtsi
pozornost byla vénovéna revizi aplikace slouzici pro zadavani servisnich pozadavki.
Byl zde popsan cely proces nasazeni aplikace OSticket, od instalace na firemni server,
az po inicializaci aplikace a autentizace uzivateli. Nakonec byly vypocteny potencialni

naklady souvisejici s realizaci vSech navrhovanych zmén.
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