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Implementace CRM v bankovnim prostredi

Abstrakt

Tato diplomova prace ifeSi problematiku implementace informacniho syst¢tmu CRM
v bankovnim prostiedi. V teoretické Casti prace jsou uvedeny veskeré informace, které je
dobré znat v ptipadé, Ze se rozhodnete implementovat systtm CRM na platforme
Microsoft Dynamics 365. Dale jsou piedstaveny zakladni ndlezitosti systémového
inZzenyrstvi a projektového ftizeni, v ramci kterych jsou uvedeny moznosti specifikace
pozadavkl, popsany metodiky, standardy anormy projektového fizeni, predstavena
pouzivand IT prostfedi pfi vyvoji apodobné. V tvodu praktické ¢asti prace je poté
provedena analyza zkuSenosti simplementaci IS, realizovdna prostfednictvim
dotaznikového Setfeni. Na dotaznikové Setfeni odpovéd€lo 13 relevantnich respondentl
aplyne zn¢j 8 zakladnich doporuceni pro praxi. Dale je v ramci praktické Casti prace
uveden postup implementace informacniho syst¢ému CRM od specifikace pozadavk, ptes
SWOT analyzu, analyzu rizik, az po navrh projektového planu a ptfedstaveni realné

infrastruktury systému.

Kli¢ova slova: CRM; implementace IS; bankovni prostfedi; projektové fizeni; systémové

inzenyrstvi; Microsoft Dynamics 365



CRM implementation in the banking

environment

Abstract

This diploma thesis addresses the issue of implementing CRM information system in the
banking environment. The theoretical part of the thesis contains all the information that is
good to know if you decide to implement a CRM system on the Microsoft Dynamics 365
platform. In the next section, the basic requirements of system engineering and project
management are presented, in the framework of which possible specification requirements
are shown, methodology, standards and norms of project management are described, IT
environment used during development is presented, and more. The introduction of the
practical part of the thesis includes an analysis of experience with the implementation of
IS, carried out in the form of a questionnaire survey. 13 relevant respondents answered the
questionnaire survey, resulting in 8 basic recommendations for practice that can be
derived. Furthermore, the practical part of the thesis presents the implementation of the
CRM information system ranging from the specification of requirements, through SWOT
and risk analysis, to the project plan design and a presentation of the real system

infrastructure.

Keywords: CRM; IS implementation; banking environment; project management; systems

engineering; Microsoft Dynamics 365
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1 Uvod

Implementace informacnich systémt je velmi diskutovanym a rozebiranym tématem na
celém svét€. Moderni informac¢ni systém muze totiz svému majiteli pfinést zna¢nou
konkuren¢ni vyhodu a to zejména s ohledem na soucasné velmi dynamické prostredi, kde
s trochou nadsdzky mlZzeme fici, Ze to co platilo v¢era, uz neplati dnes. Ackoli se to na
prvni pohled nemusi zdat, tak jistym uskalim pfi implementaci IS byva zejména zpozdéni
projektu a piekroceni pivodné stanovenych ndkladd. O tom jsem se mohl sdm piesveédcit
jako ¢Clen projektového tymu implementujici CRM v bankovnim prostfedi nebo jako
pozorovatel implementace ERP systému ve vyrobni spoleCnosti. Ob& zminéné
implementace prochédzely obdobnymi ¢asovymi a finanénimi problémy, jeZ velmi vyrazné
prekracovaly pluvodné stanovené projektové hodnoty. Presto, Ze byly ob&é zminéné
implementace nakonec uspesné dokonceny, tak jsem se rozhodl téma bliZe prozkoumat,
odhalit nejvétsi moZné problémy anavrhnout optimalni postup implementace

informacéniho systému CRM v bankovnim prostfedi.

Bankovni prostiedi je specifické zejména v mnozstvi systémi, které mezi sebou
komunikuji a jsou na sob€ v jisté mife zdvislé, proto je potieba feSit jejich vzdjemnou
integraci. DalSim specifikem bankovniho prostiedi je znand byrokratickd zatéz
a povinnost dodrzovat interni i externi procesy, zdkony a normy, které stanovuje zejména
stit, EU a CNB. Cely bankovni systém v podstaté sestivd z mnoZiny lidi, procesti
a informacnich systému. Oproti jinym organizacim je bankovni prostiedi také mnohem
vice zamétené na bezpec€nost, a to od fyzické az po informacni. Veskeré zminéné okolnosti

maji ur¢itym zptsobem vliv na fizeni zmén a implementaci informacnich systémd.

Systém pro fizeni vztahi se zdkazniky neboli Customer Relationship Management (CRM)
je prvni systém, se kterym piijde uzivatel banky pfi obsluze klienta do styku a s jehoz
pomoci je schopny klienta kompletné obslouZzit. Nidvrhem a implementaci syst¢mu CRM
pro potifeby banky, kde systém zdroven slouzi jako front-end pro obsluhu klienta, se

zabyv4 prave tato diplomova4 préce.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem préace je navrhnout uceleny postup implementace informacniho systému
CRM ve vybraném bankovnim prostiedi, zejména s ohledem na redlnost a proveditelnost

takové implementace.
Uvedeného hlavniho cile by mélo byt dosaZeno s vyuzitim nasledujicich dil¢ich cilt:
1. Provést resersi optimalnich postupii a metodik, které se zabyvaji implementaci IS.
2. Provést analyzu zkuSenosti s implementaci IS.
3. Vybrat vhodného vendora systému CRM a uvést ndleZitosti vybéru dodavatele.
4. Stanovit funkéni a nefunkéni poZadavky na IS.
5. Provést SWOT analyzu a analyzu rizik s ohledem na implementaci IS.
6. Rozvrhnout fazovani projektu a sestavit projektovy plan.

7. Navrhnout infrastrukturu IS.

2.2 Metodika

V rdmci reSerSni ¢4asti prace budou nejprve uvedeny zédkladni informace o systému CRM
a predstaveni vendofi, ktefi takovyto systém nabizi. Ddle bude vénovdna pozornost
moznostem customizace, instalace a administrace systému Microsoft Dynamics CRM
sohledem na jeho provozovéani v bankovnim prostiedi. V rdmci ndvrhu optimdlniho
postupu implementace informacniho systému je také nezbytné ziskat informace ohledné
spravné specifikace funkcénich a nefunkénich pozadavkl. Nésleduji instrukce ohledné
realizace SWOT analyzy a analyzy rizik, na které navazuje Zivotni cyklus a metodiky
vyvoje softwaru. Specidlni pozornost je vénovdna také postupiim a fazim testovani
softwaru a to hlavné s ohledem na IT prostifedi banky. Zavérem budou uvedeny zakladni

standardy, metodiky a normy projektového fizeni.

Vuvodu praktické ¢4sti prdce bude provedena analyza zkuSenosti simplementaci

informacnich systémi v bankovnim prostiedi. Ddle na zdklad¢ predstavenych vendori
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systétmu CRM z reSerSni Casti prace dojde k vybéru vhodného produktu a budou uvedeny
nalezitosti, které je vhodné splnit pii vybéru dodavatele. Po ivodnich kapitolach, jejichz
obsah je hodnotny pro dal$i postup priace, budou specifikoviany funkéni a nefunkéni
pozadavky. Ke specifikaci funkénich pozadavkl dojde s vyuZitim ndstroji systémového
inZenyrstvi, jako je napiiklad UML nebo BPMN. Nésleduje analytickd ¢ast, kterd umozni
lepsi pfipravu na implementaci systému. V ramci této ptipravy bude realizovdana SWOT
analyza a analyzy rizik. Zavérem price bude na zdkladé¢ standardu PMBOK, metodiky
PRINCE2 aanalyzy zkuSenosti simplementaci IS rozfazovan projekt a sestaven

projektovy plan.
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3 Teoreticka vychodiska

Cilem této kapitoly je sezndmit Ctendfe se vSemi ndleZitostmi a aspekty nezbytnymi pro
bezproblémovou implementaci informacniho systému CRM v bankovnim prostiedi.
Nejprve budou uvedeny zdkladni informace o systému CRM abude ptedloZzen seznam
hlavnich vendort a jejich CRM produktt. Déle budou excerpovdny moZnosti customizace
systtmu MS Dynamics 365 vcetné informaci ohledné instalace a administrace.
Po zminénych dvodnich kapitolach bude prace smérovat k interpretaci zakladnich pojmi,
postupil, metodik a analyz systémového inzenyrstvi. Budou piedstaveny moZnosti definice
funkénich a nefunk¢nich poZadavkil na software, ddle popsdny ndleZitosti SWOT analyzy
a analyzy rizik a uvedeny pfistupy k testovani softwaru s ohledem na IT prostfedi. Nebude
opomenut ani Zivotni cyklus softwaru a metodiky jeho vyvoje. Ziavérem bude Ctendf
sezndmen s ndleZitostmi projektového fizeni predevsim s ohledem na metodiky, standardy

a normy.

3.1 Customer Relationship Management (CRM)

CRM (Customer Relationship Management) je systém, ktery v dneSnim vysoce
konkurenénim prostfedi pomdhd firmdm, aby porozumély svym zdkaznikim a pochopily
jejich potieby. V piipad¢, Ze firma dokdZze vhodnym zplsobem zpracovdvat a analyzovat
poskytnuta data, kterd déle cilené vyuZije k marketingovym uceliim, tak mize u zakazniki
podpofit zdjem o dalsi produkty a sluzby. Pro podporu veskerych aktivit firmy je nezbytné
CRM integrovat se soucCasnymi provozovanymi systémy a vytvofit tak komplexni

informacni systém. [14, str. 123 - 125]

CRM systémy se obvykle skladaji ze 3 ¢asti:

z w2z

* Analytickd ¢ast — jednd se o prici s veSkerymi daty zaznamenanymi v systému,
predev§im jejich analyza za tucelem segmentace klientl, vytipovani skupin
potencidlnich klientl, analyzy chovani, analyzy marketingovych kampani a analyzy
skupin ziskovych klientl. V rdmci této oblasti se snazime poznat zdkaznika.
Analytickd ¢ast nemusi byt soucdsti systému, ale miZe byt realizovdna odd¢lené
v datovém skladu (DWH), pfi¢emz CRM slouZi jako zdroj dat. Tato kombinace
CRM s BI (Business Intelligence) se ¢asto nazyva CI (Customer Intelligence).

[14, str. 126] [26, str. 808 - 810]
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e Operacni ¢ast — jednd se o ¢ast, kterd obstardva vyhleddvéni a dlouhodobé udrZeni
zdkaznikd. V operativni ¢asti jsou definovdny obchodni procesy a interakce se
zékaznikem. Jednd se o optimdlni skloubeni front-office a back-office aktivit
aplikace, které obstardvaji kompletni obsluhu zdkaznika, od automatizovanych
prodejnich a marketingovych aktivit aZ po zdkaznicky servis a podporu. Jedna se

pravdépodobné o nejvetsi ¢ast celého CRM. [14, str. 126] [26, str. 806 - 807]

s vz

* Kooperativni ¢ast — jednd se o ¢4st, kterd ur¢itym zplisobem navazuje na operacni.
Oblast zahrnuje razné technologie, které umoziuji ve spolupréci s jaddrem CRM
a za pouZiti firmou vybudovanych komunikac¢nich kandli obslouzit klienta. Témito
technologiemi mohou byt naptiklad automatizované emailové komunikace,
automatické vytaceni hovora a jejich zdznam, automatizovany hlasovy signdl,
samoobsluzny  webovy zdkaznicky portdl apodobné. [14, str. 127]

[26, str. 807 - 808]

Zékladni princip celého CRM spociva v tom, Ze veSkeré objekty vytvoiené na zdklad¢
zminénych ¢asti se zaznamendvaji v systému a mohou nad nimi byt spousStény toky
obchodnich procesi, které vyvolavaji néjakou ¢innost nebo dopocitavaji rizné parametry.
Cely systém se sklada z casti jako je naptiklad péce o zdkazniky, informace o zdkaznicich,
analyza chovani, prodej, marketing a podobn¢€. Vyhodou je, Ze vSechny tyto Casti sdili
stejnou databdzi amaji stejny front-end pro obsluhu, kterym je systém CRM.

[14, str. 123 - 127] [15, str. 7 - 8]

3.1.1 Implementace CRM

Implementace informacénich systémi v organizaci je ndrocny a Casto neuspéSny proces.
V piipad¢ implementace systému CRM to plati mozna jest¢ vice. Mira selhdni projektt
CRM mitze byt az 70 %. BéZznymi a Casto témi nejvétsimi problémy jsou organizacni
zmény a fluktuace zaméstnanct, rizné pohledy lidi na zdkaznické informace, zmény
v podnikdni, fize apodobné. V dneSnim informacnim svété je zdaroven duleZité si
uvédomit, Ze svou podstatnou roli hraje spiSe Cas arychlost zmény, nez jen samotné
technologie. A vzhledem k tomu se tak muze v urcitych fazich implementace jevit jako
idedlni agilni zpisob fizeni, ktery umozZiluje podstatné rychleji reagovat na piipadné

problémy, které mohou v prib¢hu implementace nastat. [15, str. 2 - 4] [27, str. 53 - 56]
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Pted tim, nez se rozhodneme pro novy informac¢ni systém, bychom si méli byt jisti, Ze ho
potfebujeme. Je dilezité si uvédomit, Ze informacni systém stoji nemalé financni
prosttedky, jeho vyvoj trvd urCitou dobu a pfi jeho implementaci budeme celit jistym

problémtim. Nejcastéj$i divody vedouci ke zméné€ nebo vyvoji nového IS jsou:

e Soucasny systém jiz neplni svlj tcel (zménil se pfedmét podnikdni, expanze

a podobn¢).

e Soucasny systém vyuzivd staré technologie (bezpe€nostni rizika, provozni

problémy, integracni problémy, nizk4 rychlost systému a podobng).

* Soucasny systém neni pruzny (neumoZziiuje rychle reagovat na ménici se obchodni
ptilezitosti, je maélo flexibilni ahodné¢ nakladny na udrzbu). [7, str. 212]

[28, str. 15 - 17]

Ve vét§in€ implementaci informacnich systémil se zapomind na politicko-psychologické
problémy lidi, ktefi budou s novym systémem pracovat. Mezi problematické skupiny patii
i management. Casto se projevuje neochota pfizpisobit se novému systému, kdyZ do
starého bylo investovano tolik Casu a pen¢z. Ve vysledku mohou byt potiZze s pouzivanim
systému po celou dobu jeho provozu. Mezi nejcastéjsi politicko-psychologické problémy
implementace informacniho systému patii odpor vi¢i zméndm a nebezpeci, Ze proces
zmény nebude pod kontrolu. Zptisoby, jak t€émto zaleZitostem oponovat, jsou ndsledujici:

[15, str. 36 - 38]
* Identifikovat jakoukoli nespokojenost uzivateld se sou¢asnymi systémy.
e Zamgéfit se na divody, pro¢ by lidé méli podporovat ptechod na budouci IS.
*  Vhodné zainteresovat zaméstnance do projektu a vyvoje IS.
* Daét lidem piileZitost a ¢as se odpoutat od soucasného systému.
* Nastavit procesy pro udrZeni kontroly nad projektem. [15, str. 36 - 38]

Implementace CRM by nem¢la byt jen instalace platformy. Implementace by méla byt
soucdsti podnikové ainformacni strategie a méla by zahrnovat vyuzitou pfileZitost
k transformaci, optimalizaci a obmén¢ nékterych soucasnych postupii a procesii za nové
alepSi nebo prevzaté ze systému. Na implementaci CRM je tfeba pohliZzet v kontextu

SirSich cilu. [15, str. 23 - 29] [14, str. 130]
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Jako optimélni postup implementace CRM se jevi:

1y
2)
3)
4)
5)

6)

3.1.1.1

Vybér vhodného CRM systému.

Definice funkénich a nefunk¢nich pozadavkii.

Analyza integraci a vybér vhodnych doplitkovych technologii.

Tvorba projektového planu s vyuZitim agilnich metodik.

Komunikovat zmény nového IS a zaclenit zaméstnance do implementace.

Implementace samotného systému. [16] [14, str. 131 - 132]

Technické moznosti implementace

Pokud se spole¢nost rozhodne fesit vztahy se svymi zdkazniky, tak ma nékolik moZnosti,

jak technicky takovou zdlezitost obstarat. Témito moZnostmi jsou:

Licencovany software — spolecnost si miiZze zakoupit licencovany software, nékdy

7 ¥z

také nazyvany jako platforma. Velkd vyhoda tohoto feSeni je, Ze hlavni ¢asti CRM
konkrétnich potfeb. Nevyhodou je vSak relativné vysokd cena anutnd sprava

softwaru 1 hardwaru, na kterém je systém naimplementovan. [14, str. 128 - 129]

Software na zakdzku — spolecnost si muze unékteré IT firmy objednat cely
ptizptisobeny software na zakdzku. Od tohoto feSeni se dnes velmi ¢asto upousti,
jelikoZ piinasi fadu nevyhod, jako je napiiklad velmi dlouhd doba realizace,
enormni cena, problémy se sprdvou a dpravami v piipad¢ neshody s plivodnim

dodavatelem a podobné. [14, str. 128 - 129]

SaaS od ASP — spoleCnost si mize pronajmout SaaS (software jako sluzbu) online
od ASP (poskytovatele aplikacnich sluzeb). Velkou vyhodou je, Ze neni nutné
spravovat hardware, na kterém systém béZi, jelikoZ ten je nainstalovan na serverech
poskytovatele a zdkaznik k nému pfistupuje ptres Internet. Nevyhodou muze byt
relativni zdvislost na poskytovateli sluzeb a fakt, Ze nasSe klientskd data jsou

umisténa na cizich serverech mimo organizaci. [14, str. 128 - 129]
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* SluZzby agentury — v pfipadé€, Ze se spolecnost nechce zabyvat procesem navrhu,
implementace a pouzivanim systému CRM, mize vyhledat sluzby marketingovych
a jinych agentur. Tyto agentury zajisti veSkerou agendu od zdkaznického servisu,

pfes analyzy dat az po marketingové kampang. [14, str. 128 - 129]

3.2 Hlavni vendofi systému CRM

Neni objektivné mozné jednoznacné urcit nejlepsiho vendora pro CRM software. Kazdy ze
systémll nabizi jiné moznosti a funkce. Pokud zohlednime funkcionality potiebné pro

bankovni prostfedi, 1ze vymezit ndsledujici vendory:
e Salesforce;
¢ Oracle;
e SAP;

e Microsoft. [1]

3.2.1 Salesforce CRM

Salesforce CRM patii mezi svétovou Spic¢ku a nejvice pouzivané feSeni pro podniky vSech
velikosti. Jednd se vSak o krabicové feSeni poskytované pouze jako SaaS. Software je tedy
pfizpasobitelny pouze omezené. Neni nabizena on-premise verze. Produkt umoZziiuje
jednoduché rozsiteni funkcionalit nékolika kliknutimi a tudiZ je mozné, aby rostl stejnou

rychlosti jako firma. Zaroven jsou automaticky zavadény prvky umélé inteligence. [2]

3.2.2 Oracle CRM

Produkt Oracle CRM nabizi fadu funkci jako je prodej, marketing, analytiku, integrace,
fizeni vztahl s partnery a dal$i sluzby. Je vhodny pro odvétvi piirodnich véd, l1ékafstvi,
moderni technologie, pojiStovnictvi, automobilovy primysl a sprdvu majetku. Pro tato
odvétvi je Oracle schopny nabidnout produkt pfimo na miru. Jsou nabizeny specidlni
sluzby, jako je kontextovad inteligence, analyzy v redlném cCase a adaptivni obchodni
planovéani. UmozZznuje integraci s Outlookem a mobilnimi zafizenimi. Vyhodou pro jisté

instituce miZe byt volba mezi on demand (cloud) a on premise (lokdlni) verzi produktu.

[3114]
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3.2.3 SAP CRM

SAP CRM and Customer Experience je produkt ktery nabizi nékolik samostatnych Casti,
takzvanych fteSeni. Tato fteSeni zabezpeCuji prodej, e-commerce, zakaznicky servis,
marketing a sprdvu aanalyzu zdkaznickych dat. ReSeni je vhodné zejména pro
automobilovy, spotfebitelsky, mddni, technologicky a vyrobni primysl. Dale je vhodny
pro pojistovny, vetejny sektor, maloobchod, telekomunikace, cestovdni a oblast sluZeb.
Systém je vhodny jak pro B2B, tak B2C oblast podnikéni. Je nabizena jak cloudov4d, tak

on-premise verze produktu. [5]

3.24 Microsoft CRM

Microsoft nabizi v ramci své platformy Dynamics 365 také CRM feSeni. Toto feSeni je
nabizeno jako cloudové ijako on-premise. Jednd se o relativné snadno pfizptsobitelny
procesn¢ zamétfeny produkt, ktery je vhodny do malych firem ido velkych korporaci.
Vzhledem k tomu, Ze je produkt opravdu velmi flexibilni a lze si definovat vlastni procesy
a dashboardy, tak ho lze vyuZit téméf v kazdém oboru podnikani. Produkt nabizi tvorbu
vicekandlovych marketingovych kampani realizovanych prostfednictvim email
marketingu, webového obsahu a uddlosti. Samozifejmosti je datova analytika v redlném
¢ase, moznost bodovani potencidlnich zdkaznikli ale také uméld inteligence pro podporu

rozhodovani a inovaci. [6]

3.3 Instalace a administrace MS Dynamics 365

Pro instalaci, provoz a plnohodnotné vyuziti platformy ve verzi on-premise jsou

vyzadovéany nésledujici technologie a néstroje:
¢ Microsoft Windows Server;
* infrastruktura Active Directory na platformé¢ Microsoft Windows Server;
* webové stranky Internet Information Services (I1IS);
* claims-based security token — vyZadovano pfi vystaveni do DMZ;
e Microsoft SQL Server;

* Microsoft SQL Server Reporting Services;
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* Microsoft Exchange Server nebo pfistup k e-mail serveru s podporou POP3;
* SharePoint Server — vyZadovéno pro spravu dokumenti;
* aplikace Microsoft Dynamics 365 nebo nejnovéjsi verze webového prohlizece;

*  Microsoft Office (Dynamics 365) pro kanceléiské funkce. [13, str. 21]

3.3.1 Pozadavky na hardware

V nésledujicich tabulkdch jsou uvedeny minimélni a doporucené hardwarové pozadavky
pro servery Microsoft Dynamics 365. V rdmci hardwarovych poZadavkl je pfedpokladano,
Ze na serveru nejsou nainstalovany dal$i komponenty jako naptiklad Microsoft SharePoint,
Microsoft Exchange apodobné. Ziaroven se piedpokladd oddé€leni aplikacnich

a databazovych serveru. [13, str. 22 - 23]

3.3.1.1 Microsoft Dynamics 365 server

Komponenta Minimum Doporucené

Procesor x64 architektura nebo Ctyi-jadrovy procesor architektury
kompatibilni dvou-jadrovy x64 s taktem 2 GHz nebo vyS$$im
procesor o taktu 1,5 GHz (AMD Opteron nebo Intel Xeon)

Pamét RAM | 4 GB RAM 8 GB RAM nebo vice

Pevny disk 10 GB volného mista 40 GB volného mista a vice

Tabulka 1: HW poZadavky na server Dynamics 365 [13, str. 22]

3.3.1.2 Microsoft SQL server

Komponenta Minimum Doporucené

Procesor x64 architektura nebo Ctyf-jadrovy procesor architektury
kompatibilni dvou-jaddrovy x64 s taktem 2 GHz nebo vyS$im
procesor o taktu 1,5 GHz (AMD Opteron nebo Intel Xeon)

Pamét RAM | 4 GB RAM 16 GB RAM nebo vice

Pevny disk Diskové pole SAS RAID 5 nebo
10 Diskové pole SAS RAID 5 nebo 10

Tabulka 2: HW poZadavky na SQL server [13, str. 23]
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3.3.2

Moznosti implementace

MozZnosti implementace systému jsou relativné rozsdhlé a je umoznéna Skalovatelnost

instalace od 1 az po nékolik aplikacnich serverii se zachovanim stejnych funk¢nosti

v zavislosti na obchodnich potfebdch a vykonnostnich poZzadavcich konkrétni organizace.

[13, str. 68]

3.3.3

Jedno-serverovd implementace — Pro organizace s malym mnoZstvim uZivatell
a nenaronymi potiebami na vypocetni vykon lze platformu Microsoft Dynamics
365 provozovat na 1 serveru. Server v rdmci této implementace obsahuje vSechny
role front-end, back-end a deployment administration serveru. Jedno-serverova
implementace je vychozim nastavenim pfi instalaci platformy. Kromé uvedeného je
vyzadovdna oddélend instalace MS SQL pro optimdlni vykon a potfeby zdloh

vcetn¢ piipadné bezproblémové obnovy po havarii. [13, str. 69]

Vice-serverovd implementace — Vice-serverova implementace pfinasi fadu vyhod
jako je napiiklad mozZnost Skalovat vykon. Podle potieb organizace a v zavislosti na
poctu pfistupujicich uZivateli do systému nebo potifebidch provadét rozsihlé
vypocetni operace lze zvolit vicendsobnou instalaci v rozsahu az 4 front-end,
3 back-end a az 3 deployment administration serverti. Front-end server zajiStuje
piistup uZivatelii do aplikace Dynamics 365. Back-end server obstardva zpracovani
asynchronnich uddlosti, jako jsou pracovni postupy, uZivatelské pluginy, sprava
databdze, hromadné emaily a podobné. Back-end server obvykle nebyva vystaven
do Internetu (DMZ). Deployment administration server zajiStuje spravu celé
platformy a umoziiuje nasazovat nové verze aplikace nebo obnovit databazi po

havarii. [13, str. 70 - 73]

Komponenty, sluzby a role systému

Pfi nasazeni platformy jsou nainstalovany nasledujici komponenty, které jsou rozlozeny na

servery dle zvoleného modelu implementace:

CRMAppPool — aplika¢ni pool v IIS pro piistup do systému.

CRMDeploymentServiceAppPool — aplikaéni pool vIIS pro webovou sluzbu

zajist'ujici nasazovani verzi.
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XRMDeployment — néstroj pro usnadnéni implementace CRM.

Help — komponenta ndpovedy pro systém MS Dynamics 365. [13, str. 100 - 101]

Pii nasazeni platformy jsou dale nainstalovany nasledujici sluzby, které jsou rozloZeny na

servery dle zvoleného modelu implementace:

3.3.3.1

Sluzba Asynchronous Processing — sluzba pro asynchronni operace jako jsou

hromadné emaily nebo pracovni postupy.

Sluzba Asynchronous Processing (maintenance) — sluzba pro udrzbu asynchronnich
operaci, kterd obstarava napiiklad generovani Sifrovaciho kli¢e pro autentizaci nebo

vyciSténi databidzovych spojeni.

Sluzba Unzip Service — sluzba provadi dekomprimaci komprimovanych soubort

pro import dat. Tato sluzba je nainstalovana jako soucést role webové aplikace.

Sluzba Sandbox Processing — sluzba umoziuje tvorbu izolovaného prostiedi pro

spousténi klientskych kédi, jako jsou napiiklad implementované pluginy.

Sluzba Monitoring — sluZzba monitoruje vSechny role, které jsou nainstalovany na
lokdlnim serveru, a déle kontroluje proslé digitdlni certifikdty. Sluzba nezasila
informace mimo lokdlni server, kde je spusSténa. Je automaticky instalovdna spolu
s jakoukoli jinou roli MS Dynamics 365. Zaznamenané uddlosti touto sluzbou jsou
k nahlédnuti v Event logu pod zdrojem s ndzvem

,MSCRMMonitoringServerRole*.

Sluzba VSS Writer — sluzba poskytuje rozhrani pro zdlohu a obnovu dat za pomoci
infrastruktury Windows Server Volume Shadow Copy Service (VSS).
[13, str. 101 - 102]

Role Front-end a Deployment Administration serveru

Na obrdzku ¢islo 1 jsou k nahlédnuti role front-end a deployment administration serveru,

které zaroven odpovidaji moznostem jejich Skalovani. [13, str. 111]
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Specify Server Roles
Specify the server roles that you want to add or remave on this computer. h

| <Bak || MNet> || Concel |

Obrdzek 1: Role front-end a deployment administration serveru [13, str. 111]

3.3.3.2 Role Back-end serveru

Na obrdzku cislo 2 jsou k nahlédnuti role back-end serveru, které zaroven odpovidaji

moznostem jeho Skdlovéni. [13, str. 108]

Specify Server Roles
Specify the server roles that you want to add or remove on this computer. k

| <Back || nNet> || Cancel |

Obrdzek 2: Role front-end a deployment administration serveru [13, str. 108]
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3.4 Customizace MS Dynamics 365

MozZnosti customizace systému Microsoft Dynamics 365 jsou velmi rozsahlé ato az do
takové miry, kdy je mozné s vyuzitim platformy vytvofit informacni systém, ktery ma se
CRM pramalo spole¢ného. Customizaci CRM je mozné provadét napiimo nebo v piipadé
vyvoje na zakdzku s vyuzitim takzvanych Solution (Solutions). Ty mohou byt spravované

nebo nespravované a miZe jich byt v systému nahrdno i vice: [20, str. 92 - 96]

* Spravované solutiony — po jejich importu neni mozné do nadefinované customizace
uvnitt solutiony zasahovat. Jejich velkou vyhodou je ochrana dodavatele v ptipadé

sporu se zdkaznikem ohledné dodavaného feseni. [20, str. 92 - 96]

* Nespravované solutiony — po jejich importu je mozné obsah customizace déile
upravovat a opét exportovat do spravovanych nebo nespravovanych solution.

[20, str. 92 - 96]

Mezi komponenty solutiony, které lze urcitym zplsobem upravovat a prendSet v ramci

customizace systému, patii:
» aplikacni lista tlaCitek (Application Ribbon);
* Sablony ¢lanki (Article Template);
* obchodni pravidla (Business Rule);
o grafy (Chart);
* role propojeni (Connection Role);
* Sablony smluv (Contract Template);
e dashboardy;
e Sablony emaili (Email Template);
* entity;
* vztahy mezi entitami (Entity Relationship);
* pole entit (Field);

» profily zabezpeceni poli (Field Security Profile);
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e formulare (Form);

* Sablony hromadné korespondence (Mail Merge Template);
* upravené systémové zpravy (Message);

* sady moznosti (Option Set);

* vlastni kédy plug-in (Plug-in Assembly);

* procesy (Process);

* kroky zpracovani zprav (SDK Message Processing Step);
* bezpecnostni role (Security Role);

* koncové sluzby (Service Endpoint);

* mapy stranek (Site Map);

* webové zdroje (Web Resource). [20, str. 92 - 93]

Microsoft podporuje moZzZnost upravovat systém jak prostiednictvim ndstroji uvnitt
platformy, tak také za pomoci vlastniho kédu JavaScriptu v ptipad¢, Ze nativni ndstroje
nejsou pro specifickou customizaci zdkaznika dostacujici. V piipadé pouziti vlastniho kédu

musi byt v§ak dodrZen soulad s SDK dokumentaci. [20, str. 88 - 91]

Primarni moznosti customizace systému je ndvrh vlastnich entit, u kterych definujeme
atributy, vztahy sjinymi entitami, formuldfe pro zobrazeni zdznamt, grafy, obchodni
pravidla aktualizace dat, zpravy a databdazové pohledy (views). Vztahy s jinymi entitami
mohou byt 1:N, N:1 nebo N:N. Na formulédfich miiZzeme zobrazovat atributy entity nebo
atributy entit, se kterymi ma hlavni entita n¢jaky vztah. K zobrazovani a parovani zdznamu
jsou vyuzivany takzvané Lookupy, viz obrazek 3 a Subgridy, viz obrazek 4. Kazda entita
muzZe mit vice formulafii, mezi kterymi je uzZivateli umoznéno piepinat v piipadé, Ze ma na

dany formulaf oprdvnéni. [20, str. 117 - 128] [20, str. 135 - 141] [20, str. 206]

Nad kazdym formuldfem je liSta (Ribbon) ve které jsou zobrazena tlacitka, na kterd ma
konkrétni uzivatel pradvo. Mohou to byt naptiklad tlacitka vytvofeni, aktivace, deaktivace
a pfitazeni zdznamu, déle tlacitka pro zasilani emailu, spousténi procestt nebo

customizovana tlac¢itka zakaznika. [20, str. 253 - 254]
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Databazové pohledy jsou definovany za pomoci rozsifeného vyhleddvani (Advanced
Findu), které vyuzivd k dotazovani format XML. MozZnosti tvorby pohledd jsou tudiz
relativné omezené a vzhledem tomu, Ze jsou vyuZiviny zdrovenl v ramci systému, se

nedoporucuje jejich definice piimo v databazi. [20, str. 354 - 366]

PRICE LIST ITEM : PRODUCT PRICE LIST

4K Model 1

General

Price List * 0 jo
L‘) JSA Price List

You must provide a value for

.'|T‘ .
L‘; USA Special Price List

Pricing Look Up More Re

Pricing Method *
Amount *

Pe centage N --

Obrdzek 3: Lookup na formulari [20, str. 124]

Product: 4K Model 1

SUMMARY

4K Model 1 -
PRODUCT PROPERTIES
k Technology Technology Option Set ves ves e -
Obrdzek 4: Subgrid na formuldri [20, str. 123]
3.4.1 Procesy

V ramci piizptisobeni systému potfebam konkrétni spole¢nosti existuji rizné typy procest,
které miiZzeme definovat. Procesy pomadhaji napiiklad zautomatizovat nckteré rutinni

operace, kontrolovat dodrZzovéni stanovenych pravidel nebo vytvafet toky obchodnich
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procest, kterymi budou jednotlivé zdznamy prochdzet. Podle pouZziti jsou procesy

rozdéleny do nésledujicich kategorii: [20, str. 327 - 328]

* Pracovni postupy (Workflow) — pracovni postupy jsou vyuzivany k automatizaci
obchodnich procest, ato bud synchronng, nebo asynchronné. Jsou vyvolany

systémovou udalosti, pficemz uZivatel si nemusi byt védom toho, Ze probihaji.
* Dialogy — pomoci dialogii miiZe byt uzivatel provadén scénafem obsluhy klienta.

e Cinnosti (Actions) — umoZnuje vytvéret rizné systémové akce v pfipadé, Ze jsou
splnény definované podminky. Mezi takové zdkladni akce muze patfit napiiklad
vytvofeni, smazdni, update nebo pfifazeni zaznamu. Jsou k dispozici ale

1 komplexnéjsi akce jako naptiklad schvdlit, eskalovat, trasovat a pldnovat.

* Toky obchodnich procest (Business Process Flows) — toky obchodnich procesi
umoziuji fidit rizné zmény zdznami v rdmci 1 nebo vice entit. V jednotlivych
fazich procesu je umoZznéno uzivateli zadat urcitd data, pfi¢emz jsou kontrolovany
definované naleZitosti a v pfipadé jejich splnéni je mozné postoupit do dalsi faze.

[20, str. 327 - 328]

Specifickym ptipadem procesu jsou obchodni pravidla (Business Rules), kterd mohou byt
definovand k entitim nebo formuldiim. Umoziuji bez pouZiti JavaScriptu nebo jinych
programovych ndstrojii provadét rychlé ajednoduché zmény nad atributy entity nebo
formulare. Takovymi zménami pole mohou byt nastaveni hodnoty, anulovani hodnoty,
povinnost, skryvani, povolovani nebo zakazovani, validace dat a zobrazovani chybovych

hlasek. [20, str. 383]

3.5 Funkéni pozadavky na IS

Stanoveni funk¢nich poZadavki je jednim ze zdkladnich bodii implementace informacniho
systétmu. O zdkladnich funk¢nich poZadavcich bychom méli mit predstavu jesté pied
vybérem samotné platformy, abychom si byli schopni ovéfit, Ze ndmi vybrany systém
umoziiuje jejich realizaci. Rozpracovani detailni specifikace téchto pozadavkl je vSak
vhodné provadét az po vybéru platformy. Funkéni poZzadavky udavaji, co ma systém délat
a mély by byt definovdny v co moZzna nejCitelngjsi a nejpiesnéjsi formé, kterd bude omylu
prostd. V piipadé sporu v raimci dodavatelsko-odbératelského vztahu se poté jednd o jeden

z mala moznych diikazi, které umoZni ptipadny spor jednozna¢né rozsoudit. Mezi néstroje
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jednoznac¢né definice pozadavki patii napiiklad UML (Unified Modeling Language), ktery

umoziuje datové, funkéni 1 dynamické modelovani. [21] [22] [23]

Velmi ¢astym problémem dodavatelsko-odbératelského vztahu muze byt také spor o tom,
Ze nebyly realizovany poZadavky, které odbératel oCekdval, protoZe nebyly vyicené (byly
takzvané implicitni). I v tomto piipadé¢ mize do jisté miry pomoci UML, ale nejednd se
o v§emocny ndstroj, ktery by dokazal pokryt vSechny nerealizované implicitni poZadavky.
Pozadavky, které byly vyicené, se nazyvaji explicitni. S ohledem na uvedené lze vice nez

doporucit uvadét veskeré i zdanlive zfejmé pozadavky. [21] [22] [23]

Pozadavky mtZzeme dle Kano modelu kategorizovat na:
* Nutné vlastnosti — poZadavky, které jsou zcela zfejmé, a tudiz nebyly zminovany.
* Pozadované vlastnosti — poZadavky které byly zminéné.

* Zbytné vlastnosti — pozadavky, které ptivodné nebyly ocekdvany, ale po jejich

objeveni jsou nepochybnym vylepSenim. [21]

3.5.1 UML

UML (Unified Modeling Language) je soubor grafickych notaci, ktery umoZziluje
odbérateli 1épe definovat poZadované funkcnosti a dodavateli je sndze pochopit. V dneSnim
svété¢ velmi komplikovanych arozsdhlych systémii, na kterych pracuje nepieberné
mnozstvi programdtord, se stalo UML primdrnim komunika¢nim jazykem. Velkou
vyhodou jazyka je jeho komplexita, diky které muzeme modelovat systém z rtiznych
pohledii, které se navzdjem dopliuji. Své uplatnéni nachdzi pii nacrtku zdkladnich
pozadavku pred vybérem platformy, pfi detailni analyze vSech poZadovanych funkcionalit
systému, pii vyvoji samotného produktu ale i pfi tvorbé findlni provozni dokumentace.
K celé uvedené Skale moznosti 1ze pouzit 14 diagramii rozdélenych do 3 hlavnich kategorii

ato: [24] [28, str. 81 - 87]

* Diagramy struktury — jsou vyuzivany k popisu struktury systému z pohledu dat,

komponent, objektd, balickli a podobné.

* Diagramy chovéani — popisuji, jak se md systém chovat, jaké funkcionality ma

umoziovat a podobné.
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e Diagramy interakce — diagramy interakce spadaji pod skupinu diagramt chovani
a popisuji zejména to, jakym zptisobem ma systém komunikovat a interagovat se

svym okolim. [24] [28, str. 81 - 87]

V ramci praktické ¢asti diplomové prace byl pouZit use case diagram z kategorie diagrami

chovani a déle class a deployment diagram z kategorie diagramu struktury. [24]

3.5.1.1 Use case diagram

~soo2

Use case diagram neboli diagram piipadi uZiti se vyuziva k vyjadieni chovani systému ve
vztahu k jeho okoli. Neboli k vyjadieni interakce mezi systémem a jeho aktéry. Aktéfi
existuji primarni a sekundarni. Primarni jsou ti, ktefi systém piimo vyuZivaji, napiiklad
uzivatelé, administritofi a podobné. Aktéfi sekundarni systém piimo nevyuzivaji, ale jsou
nezbytni pro jeho kompletni ¢innost a fungovani, mohou to byt napiiklad integrované

systémy a podobné¢. Vztahy mezi prvky v rdmci use case diagramu mohou byt: [23]

e Komunikace — obousmérny nebo jednosmérny komunikacni vztah mezi 2 prvky

modelu.
* <<include>> — vyuziva se v situaci, kdy jeden ptipad vyuziva piipad jiny.

e <<extend>> — vyuZzivd se v situaci, kdy jeden piipad rozSifuje chovani jiného.

Tento vztah je relativné komplikovany a moc se nepouziva. [23]

Systém

Fripad uZiti

I'n
=<includes=

Pripad uZiti

Akter

==gxiend==
.

¢

Fripad uZiti

Obrazek 5: Grafickd notace: Use case diagram [23]
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3.5.1.2 Class diagram

Class diagram neboli diagram tiid je jednim z nejcastéji pouzivanych diagramu struktury.
S jeho pomoci je mozné definovat datovou strukturu za vyuZziti entitnich tifid. Mezi
jednotlivymi tfidami jsou definovany vztahy a kardinality. U vazeb, kde je vyuZivan vztah
celek/€ast nebo dédiCnost, je oznafeni na té strané entity, kterd je celkem nebo ze které se

dédi. Vazby mezi entitami mohou byt: [23] [25]
* Asociace — vazba mezi tfidami bez specidlniho pti¢inného vztahu.
* Agregace — vazba mezi tfidami, kde je jedna ze tiid soucasti jiné tiidy — celek/Cast.

* Kompozice — vazba mezi tfidami, kterd predstavuje siln¢jSi vztah nez agregace,
jelikoZ pii zaniku celku, zanikd i ¢ast, a zaroven ¢ast nemuze byt soucasti vice nez

1 celku.

* Generalizace — vazba mezi tiidami, kterd pfedstavuje dédi¢nost. Jedna entita dédi

chovéni a vlastnosti jiné. [23] [25]

Entitni tfida

Atribut

Metoda

Asociace

<»  Agregace

4 Kompozice

[> Generalizace

Obrdzek 6: Grafickd notace: Class diagram [25]
Kardinality vazeb jsou:
¢ 1 — konkrétni hodnota;
* *_Tlibovolny pocet od 0;

* 1. *—interval od 1 do nekonec¢na, ptfipadn¢ jiny, oddé€leny 2 teckami. [25]
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3.5.1.3 Deployment diagram

Deployment diagram neboli diagram nasazeni patii do kategorie diagrami struktury a jeho
pouziti nebyva az tak Casté jako v pfedchozich dvou piipadech. Je vhodny zejména do
projektové dokumentace jako pomocnik ke spravé aplikace pro administratory. Znazoriiuje
fyzické rozmisténi jednotlivych wuzld, které nejCastéji predstavuji servery a jejich
komponenty nebo moduly. Jednotlivé uzly mezi sebou komunikuji, pficemz muze byt

uveden také protokol nebo interface komunikace. [23] [28, str. 105 - 106]

Uzel Uzel

Komponenta / ————Soemslaces Komponenta /
Modul Maodul

Obrdzek 7: Grafickd notace: Deployment diagram [23]

3.5.2 BPMN

Mezi dal$i néstroje, které umoziuji lépe a jednoznacné definovat poZadavky na systém
patii BPMN (Business Process Model and Notation). Jednd se o grafickou notaci pro
zndzornéni a modelovani obchodnich procesi. Ucastnici procesu se zakresluji do
takzvanych poolii a mohou byt vyjadieni abstraktné, jako napiiklad banka, zdkaznik nebo
konkrétn¢ napiiklad Jan Novdk. Déle je mozné vyuZit nepfeberné mnozstvi udélosti,
kterymi se zahajuje a ukoncuje kazdy proces. Existuji ale také uddlosti pro Casovani,
podminky, signdly apodobné. DalSim prvkem jsou briny, které dle typu umoZiuji
smérovat spravny tok obchodniho procesu. Findln€ je nezbytné zminit také aktivity, které
predstavuji konkrétni ¢innosti procesu. Mimo jiné je moZzné pouZivat artefakty, jako jsou
poznamky a ddle datové zdroje a objekty redlného svéta. Jednd se tedy o velmi Uc¢inny,
uzndvany a pouZzivany ndstroj, ktery umoZznuje modelovat obchodni procesy, a tudiz je
muZe dodavatel sndze pochopit a automatizovat. Zakladni prvky BPMN jsou znidzornény

na obrazku 8. [29] [30, str. 1102 - 1112]
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Pool

O ~0

Udalost Brana

Obrdzek 8: Grafickd notace: BPMN [29]

Pool

3.6 Nefunkéni pozadavky na IS

Oblast, na kterou se ¢asto zapomind, ale je pfinejmenSim stejné dulezitd jako funkcionality
systému, jsou nefunk¢ni poZadavky. Nefunkéni pozadavky nespecifikuji, co ma systém
délat, ale jak to ma dé¢lat nebo jaky md byt. Problémem nefunk¢nich pozadavki je jejich
obtizna testovatelnost a v nékterych ptipadech iméfitelnost, zda bylo jejich splnéni

dosazeno. Mezi typy nefunkcénich pozadavku patii naptiklad:

poZadavky na bezpecnost;

e pozadavky na vykon;

* pozadavky na znovu pouZzitelnost;
* pozadavky na upravitelnost;

* pozadavky na dostupnost a podobné. [31, str. 211]

3.7 SWOT analyza

SWOT analyza (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) je vyuZzivdna k ureni

silnych a slabych stranek podniku a déle k urceni ptileZitosti a hrozeb s ohledem na vnéjsi

prostiedi. Pomdha ndm hledat pfi€iny a souvisejici faktory, které ovliviiuji vykonnost
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firmy. V rdmci analyzy externiho prostiedi, tedy prostfedi, které nemize podnik ovlivnit,

bychom méli brat v ivahu zejména nésledujici faktory: [30, str. 573 - 578]
* z4jmy akciondil a podilnikl firmy;
e z4jmy zdkaznika;
* zajmy dodavateli;
* z4jmy spratelenych firem;
* z4jmy konkurent;
* moznosti rozvoje technologif;
e dostupnost a kvalifikovanost lidskych zdroju;
* ekonomické a legislativni podminky zem¢;
e politické, socidlni a kulturni vlivy;
* geografické vlivy;
* dostupnost informacnich technologii a infrastruktury. [30, str. 573 - 578]

V ramci analyzy interniho prostfedi, tedy prostfedi, které mize podnik ovlivnit, bychom

m¢éli brat v ivahu zejména ndsledujici faktory:
* vrcholovy management podniku a jejich vize a cile;
* nabizené produkty a sluzby;
* vyzkumné a vyvojové ¢innosti podniku;
* marketingové ¢innosti;
* ndkupy a prodeje, jejich moznosti, formy a droven;
* vyrobni technologie, vykonnost vyroby, skladovani a kvalita sluzeb;
* financni hospodatfeni v ramci podniku;
* zaméstnanci, organizace podniku a vedeni lidf;

* podnikové kultura a hodnoty;
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* vyuzivané informacni technologie a systémy. [30, str. 577 - 580]

Na vysledky SWOT analyzy ma velky vliv to, kdo k jeji tvorbé pfisp€l. Podle metodiky
MMDIS je vhodné, aby na jeji tvorbé participovali vSichni vrcholovi manazefi podniku
spolu sexterni konzultantskou spole¢nosti. Jen tak lze dosdhnout optimdlnich,
nezkreslenych a kompletnich vysledkii. Jednou z moznosti realizace SWOT analyzy muze
byt také skupinovy brainstorming. Tento druh analyzy by mél pomoci vedeni podniku
k uvédoméni, kde se s ohledem na okolni trh spole¢nost nachézi a jaké jsou potencidlni
moznosti dalSiho interniho vyvoje nebo zlepSeni. Mé¢la by tedy pomoci definovat strategii
a cile podniku. Vzhledem k tomu, Ze globdlni strategie podniku a informacni strategie jsou
v jisté symbidze, tak mize SWOT analyza vést k rozhodnuti o realizaci nebo zamitnuti

projektu vyvoje informacniho systému. [30, str. 573 - 580]

3.8 Analyza rizik

Kazda c¢innost podniku pfedstavuje jistd rizika, at’ uz se jednd o zavadéni informac¢niho
systému, zménu podnikdni, vyvoj nového produktu nebo jakykoli jiny projekt, tak se jisté
setkdme s problémy. K tomu, abychom dokézali tyto problémy vcas identifikovat,
ohodnotit a pfipravit se na n¢ slouzi pravé analyza rizik. Rizika ndm totiZ mohou zpusobit
znacné nepiijemnosti jako je prodlouzeni terminu, vicendklady, zmaieni celého zdméru
a podobné. Tyto nepiijemnosti se nazyvaji dopady a miZeme je ohodnotit na zvolené
stupnici. Identifikovana rizika je vhodné ohodnotit také z pohledu pravdépodobnosti,
jelikoz determinovand situace muze nastat, ale nemusi. V nékterych pfipadech je mozné
snizit dopad nebo pravdépodobnost toho, Ze riziko nastane, vhodnym preventivnim
opatfenim. N&kdy lze dokonce zvolenym postupem upln€ zabrédnit tomu, aby riziko
nastalo. V pfipad¢ Ze se ndm nepodaii riziku zcela zabranit nebo alespon snizit jeho dopad
¢i pravdépodobnost je vhodné o ném alespon védét a respektovat to, Ze dand situace muze

nastat. [32]

3.8.1 Postup zpracovani
Postup pro zpracovani analyzy rizik je nasledujici:

1) Identifikace prostfedi — je vhodné mit jasnou pfedstavu o tom, v jakém firemnim

prostiedi se nachdzime a co miizeme ocekavat.
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

3.8.2

Vytvoteni tymu — dal$im bodem je sestaveni tymu, ktery bude analyzu zpracovévat.

Identifikace rizik — v této chvili pfichdzi na fadu samotné identifikovani rizik.

K tomu mizeme vyuZzit napiiklad metodu brainstormingu.

Ohodnoceni dopadu a pravdépodobnosti rizika — ve chvili, kdy méame

identifikovand vSechna rizika, je ohodnotime dle stanovené stupnice.

Vypocet vyznamnosti rizika — na zdkladé ohodnoceni rizik vypocitime jejich

vyznamnost.

Vybér rizik k feSeni — dédle vybereme rizika, u kterych predpokladdme, Ze by mohla
mit neblahy avyznamny vliv na ndmi realizovanou cinnost a pokusime se

navrhnout jejich feSeni.

Definice opatifeni a prevence — na zdkladé ndvrhu feSeni definujeme mozZné

zpusoby prevence nebo uplného zamezeni vzniku daného rizika.

Opakovani analyzy — po urcitém ¢asovém obdobi s ohledem na konkrétni ¢innost je
vhodné analyzu rizik zopakovat. Pii této pfilezitosti je patficné zhodnotit, zda jsou
difve nalezena rizika jeSté stdle aktudlni a maji stejny dopad nebo pravdépodobnost
vyskytu. Déle je Zddouci se zamyslet nad ptipadnymi nové vzniklymi riziky, kterd

by mohli mit negativni vliv na realizovanou ¢innost. [32]

Ohodnoceni dopadu rizika

Jak jiz bylo zminéné vySe, dopad rizika je vhodné ohodnotit na stanovené stupnici.

Poradce Jit{ Stielec definuje ohodnoceni dopadu rizika ndsledovné:

Body | Dopad rizika Popis

5 Krizové Dopad mtiZe zpisobit existen¢ni problémy firmy

4 Vyznamné Vyznamny vliv na chod firmy, ztraty 100 % nad rozpocet
3 Stredni Nebezpecné pro chod firmy, ztraty 30 % nad rozpocet

2 Nevyznamné | Omezeni chodu firmy, zpozdéni maximalné 30 dni

1 Zanedbatelné | Drobné dopady, ztraty do 5 % nad rozpocet

Tabulka 3: Ohodnoceni dopadu rizika [32]
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3.8.3 Ohodnoceni pravdépodobnosti rizika

Jak jiz bylo uvedeno, pravdépodobnost rizika je také vhodné ohodnotit na stanovené

stupnici. Poradce Jiif Stielec definuje ohodnoceni pravdépodobnosti rizika nasledovné:

Body Dopad rizika Popis

5 Jisté Riziko se vyskytne s vysokou pravdépodobnosti 90 — 100 %
4 Pravdépodobné Riziko se pravdépodobné vyskytne

3 Mozné Riziko se miiZe vyskytnout za specifickych podminek

2 Nepravdépodobné | Riziko se miiZe vyskytnout, ale je to nepravdépodobné

1 Vyloucené Riziko se vyskytne pouze ve specifickych ptipadech

Tabulka 4: Ohodnoceni pravdépodobnosti rizika [32]

3.8.4 Ohodnoceni vyznamnosti rizika

V piipadé, kdy mame ohodnocené dopady a pravdépodobnosti rizik, mizeme dopocitat

jeho vyznamnost za pomoci jednoduchého vzorce:
Vyznamnost = Ohodnoceni dopadu * Ohodnoceni pravdépodobnosti

Snadnym vypocétem lze poté urcit, Ze vyznamnost rizika mize nabyvat hodnot na stupnici

od 1 do 25, pfiCemZ:

Nizkd vyznamnost — odpovid4 ohodnoceni mensimu nez 12 bodu.

Sttedni vyznamnost — odpovida ohodnoceni v rozsahu 12 — 15 bodi.

Vysokd vyznamnost — odpovidd ohodnoceni vétSimu nez 15 bodu. [32]

3.9 Zivotni cyklus softwaru

Pohled na Zivotni cyklus aplikace se v riznych zdrojich vice ¢i méné odliSuje. Zakladni
princip vSak zustava stejny. Kazd4 aplikace v podnikové infrastruktuie ma sviij Zivotni
cyklus ajeji vyvoj nebo tudrzba rozhodné¢ nekonci implementaci nebo uspe€Snym
dokoncenim projektového pldnu. Dlivodem, pro¢ mluvime o Zivotnim cyklu, je to, Ze po
ur¢ité dobé analyz, vyvoje, ddrzby a provozu se aplikace vraci zpét na svilj zacétek.

Podnétem pro opakovani cyklu muze byt pozadavek na novou funkcionalitu v rdmci
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aplikace nebo jeji kompletni obména. Zivotni cyklus aplikace miize vypadat napiiklad jako

na obrazku ¢islo 9. [7, str. 210] [26, str. 1096 - 1096]

v !

6. Provoz a udrzba 2. Analyza

b Implementace 3. Navrh a design

@:

Obrdzek 9: Zivomni cyklus aplikace [7, str. 210] [26, str. 1096]

3.9.1 Studie, priprava a planovani

V ramci této faze je provedena zdkladni analyza a studie ohledné toho, co od aplikace
ocekdvame ajaké vyhody by méla pfinést. Pro jeji vyuZiti by mél existovat platny
obchodni piipad a mél by byt jasny cil jeji implementace. K uvedenému muizeme vyuZit
rizné metody jako je napiiklad SWOT analyza nebo piipadova studie. Déle je vhodné mit
pfedstavu o dodavateli systému a platformé, na které chceme informacéni systém staveét.

[26, str. 1096 - 1107]

3.9.2 Analyza

Dalsi fazi je analyza, pii které by mély byt zpracovany veskeré specifikace na funkéni
a nefunk¢ni pozadavky, které predpokladame, Ze bude aplikace spliovat. Pozadavky by
m¢éli byt navrZeny v obecné Citelné formé, pochopitelné pro vSechny zicastnéné strany.

[26, str. 1108 - 1120]
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3.9.3 Navrh a design

Vramci této faze prichdzi Cas na konkrétni ndvrh aplikace, ktery by mél vychdzet
z predchozi analyzy. Mohou byt navrzeny procesy, databaze, ddle mohou byt provedeny
nicrty obrazovek, takzvané wireframy, sdéleny pozZadavky na hardwarové prostiedky

a podobné. [26, str. 1108 - 1120]

3.9.4 Vyvoj a testovani

Po ptedchozich fazich analyz andvrha aplikace pfichazi ¢as na samotny vyvoj nebo
customizaci aplikace. Jednotlivé vyvinuté ¢asti jsou pietestovany jak na stran¢ dodavatele,

tak na strané zakaznika, ktery je musi také akceptovat. [26, str. 1119 - 1128]

3.9.5 Implementace

Pfi implementaci je provedena instalace systému vcetné deploymentu vSech jeho
customizovanych ¢4sti. Déle je provedena migrace potfebnych dat pro provoz systému

a nastaveny vesSkeré parametry pro jeho bezproblémovy chod. [26, str. 1119 - 1137]

3.9.6 Provoz a udrzba

Posledni fazi celého cyklu je provoz audrzba uspé€$né naimplementovaného systému.
V ramci této faze jsou zajisStovany bézné provozni a administrativni tikony jako je sprava

uzivatell, sprava roli, datové opravy, podpora uZzivateli a podobné. [26, str. 1134 - 1145]

3.10 Metodiky vyvoje

Mezi zékladni a pravdépodobné nejzndméjsi metodiky vyvoje softwaru patii matodika
vodopddovéd a agilni. Toto zdkladni rozdéleni neni findlni apod témito hlavnimi
kategoriemi mtiZeme nalézt dalSi postupy, frameworky a metodiky, které jsou uvedeny
v kapitolach ddle. V nékterych ptipadech je mozné, a dokonce 1 vhodné, jednotlivé modely

kombinovat k dosaZeni optimdlnich vysledki. [27, str. 330 - 337]

3.10.1 Vodopadovy model vyvoje softwaru

Vodopddovy model byl jednou z prvnich metodik vyvoje informacniho systému, kterd se

Yoo v

ve své dobé tesila velké oblibé, jelikoZ umoziovala rozdélit cely proces implementace IS
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do n€kolika ¢asti. Tyto ¢asti mohly byt ¢lenény obdobné, jako je uvedeno na obrazku ¢islo
9: Zivotni cyklus aplikace. Dnes je model relativné kritizovan, a to zejména kviili tomu,
Ze nenabizi dostateCnou interakci koncového uZivatele pii vyvoji systému. UZivatel na
zacatku stanovi své pozadavky a jejich splnéni si mlze ovéfit az pii findlnim predani
systému. Celd uspésSnost nebo neuspésnost projektu tak vétSinou zavisi na analyticich

a programétorech, ktefi systém vyviji. [7, str. 211]

Dodnes vsak existuji situace, kdy mizeme pouzit vodopadovou metodiku vyvoje. Jedna se
zejména o pripady, kdy se pozadavky moc neméni, prostiedi je dobie zndmé,
implementované technologie jsou ustalené, tym je zkuSeny a projekt je kratkodoby. Tyto

podminky byvaji splnény pfiblizn¢ ve 30 % piipadi implementace. [27, str. 336 - 337]

3.10.2 Agilni model vyvoje softwaru

Agilni metodiky vyvoje jsou dnes velmi populdrni, jelikoz uvadi do praxe pfesné to, co je
v dneSni implementacnf situaci potfebné a tim je reakce na zménu. Jsou specidlné navrzené
tak, aby dokdzaly rychle a efektivné reagovat na zménu potieb, vyhlasek, technologii, trhu
a podobné. Agilni pfistup je zaloZen predevSim na jednoduché architektuie, Castych
iteracich a minimalismu s dirazem na automatizaci. DulezZité je zejména slovo iterace,
jelikoz tak probihd icely vyvoj softwaru podle této metodiky. Jednd se v zdsadé
o opakujici se vodopadovy proces realizovany na malych ucelenych ¢astech systému.
V ramci agilniho pfistupu bylo zformulovino nékolik metodik a framework, kterymi jsou
napiiklad: Extrémni programovéni, Scrum, Feature Driven Development, Crystal Metods,
Castecné také Lean Software Development a podobné. V roce 2001 byl v UAS v Utahu
zformulovén odborniky z oboru IT takzvany agilni manifest, ktery tika: [27, str. 330 - 337]

Lidé a komunikace jsou dulezitéjsi nez procesy a néstroje.

* Fungujici software je lepsi a dilezitéjsi nezZ hromada dokumentace.

Zakaznik by m¢l tizce spolupracovat s vyvojovym tymem.
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Déle byly na agilnim manifestu definovany principy a mezi ty pravdépodobné

nejdileZzitéjsi patii ndsledujici:
e Dulezité je vyhovét zakaznikovi a naplnit jeho potieby.
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* Me¢nici se pozadavky lze povazovat za konkuren¢ni vyhodu a jsou tudiZ vitany.
* Fungujici software je doddvan zdkaznikovi v Castych intervalech.

*  Velmi uzkd spoluprace mezi vyvojafi a koncovymi uZivateli systému je vitana,

jelikoZ umoZzni dokonalé pochopeni potieb uZivateltl.

Vv,

* Komunikace tvéii v tvar je efektivnéjsi a zabranuje Spatné interpretaci pozadavkl

z dokumentace.

* Metrikou postupu projektu je funkCni software, ktery reprezentuje piidanou

hodnotu, nikoli dokumentace, modely a podobné. [27, str. 333]

V ramci agilniho vyvoje jsou provadény retrospektivni pohledy na jiZ realizované iterace
za ucelem zhodnoceni uspéchli a nedspéchii. Diky tomuto postupu je mozné, aby se
¢lenové implementa¢niho tymu ponaucili z chyb a vytvofili takzvané ,,best practices” pro
dalsi vyvoj. Déle byvaji realizovany denni meetingy, takzvané standupy, které by nemély
trvat déle nez 15 minut a nemélo by se jich dcastnit vice nez 10 ¢lent tymu. Denni schiizky
slouzi k tomu, aby kazdy z ¢lenti fekl, na ¢em pracoval pfedchozi den, na ¢em bude
pracovat dnes a co mu brani v dal§imu postupu. Schiizky umoziiuji synchronizaci tymu,
neslouzi k feSeni problémut. K feSeni ptipadnych problémii by méla byt uspotfddina

samostatna schiizka. [27, str. 658 - 665]

3.11 Testovani softwaru

Testovani je velmi dileZitou soucasti pti vyvoji a implementaci informac¢niho systému. Je
dalezité, aby testovani probihalo jak na strané dodavatele, tak na stran¢ zdkaznika.
Dodavatel si ovétuje, Ze noveé vyvinutd ¢ast produktu opravu funguje a Ze zména neméla
dopad na jiz predané €asti softwaru. Zikaznik si ovéfuje, Ze produkt spliuje pozadované
vlastnosti a ndleZitosti a také pietestuje dopad novych funkcionalit na jiz diive vyvinuté
¢asti. Podle toho, z jakého pohledu na testovani nahlizime jej miZeme délit na nasledujici

kategorie: [33] [34]
* Rozdéleni podle faze testovani:

o Unit testy — prvni faze testovdni, kterou provadi zpravidla programator
aplikace. Testy byvaji automatizované a ovefuje se funkCénost jednotky

(unity) na drovni objektd a tiid. [33] [34]
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o Modularni testy — jsou obdobou unit testti s rozdilem vétsiho rozsahu. Zde

se snazime otestovat cely modul nebo komponentu systému. [33] [34]

o Assembly testy — jsou testy, které ndm umoznuji ovéfit, zdali je mozné

z jednotlivych komponent systému sestavit celek. [34]

o Integracni testy — pii integraCnim testovani se ovéiuje spravnost vzdjemné
komunikace a synergie jednotlivych komponent uvniti systému. Déle se
provadi integracni testovani aplikace ve vztahu k vnéjSimu okoli. Toto
testovani se provadi zejména u rozsahlych projektt, ale jeho vyznam neni
piili§ kriticky. Chyby objevené pfi integracnich testech by bylo moZné
objevit i v dalSich fazich testovani. Je vSak vhodné piihlédnout k tomu, Ze

¢im diive chybu nalezneme, tim snazsi je jeji oprava. [33] [34]

o Funkdni testy — pii funkénich testech ovéfujeme, zda systém déla to, co

bylo definovano. [33] [34]

* Smoke testy — pii téchto testech provddime rychly prichod aplikaci,
pficemZ ovéfujeme, Ze je systém pfipraven k dals$im testim a Ze jsou

spravné nakonfigurovany vSechny zakladni komponenty. [33] [34]

* Sanity testy — pii sanity testu ové&fujeme, zda systém na zdklad¢

,,selského rozumu* vraci ocekavana data. [33] [34]

= Regresni testy — pfi regresnich testech ovéfujeme, zda pozadovana
zmeéna jisté funkcionality nebo oprava chyby nezplsobila chybu
nebo necekané chovéni v jiné, zdanlivé nesouvisejici komponenté
nebo funkcionalité systému. Regresni testovani aplikace by mélo byt
provadéno pii kazdé jeji zméné pied uvedenim do provozu. [33]

[34]

o Systémové testy — v souvislosti s testovanim softwaru jsou nejcastéji
zamysleny prave systémové testy, jejichz ucelem je ovéfit, zda systém jako
celek funguje dle ofekavani a pozadavkl zdkaznika. Tedy Ze pii zadani
jistych vstupl aplikace vraci ocekdvané vystupy. Testovani byva vice

kolové s ohledem na pocet reportovanych chyb. [33] [34]
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o AKkceptacni testy — z pohledu zakaznika jde pravdépodobné o nejdilezitéjsi
cast celého testovaciho procesu. Testovani je vhodné provadét s ohledem na
akceptacni kritéria neboli predem stanovené minimalni pozadavky, které
musi systém spliiovat. Témito pozadavky mohou byt naptiklad maximalni
pocet chyb systému, kritické funkcionality, vykonové poZadavky
a podobné. V ramci akceptacnich testll se vyuZivd end-to-end testovini,

tedy testovani kompletni funkcionality aplikace. [33] [34]
Rozdé¢€leni podle znalosti kédu:
o White box — pfi testovani je dostupny kéd aplikace. [33]

o Black box — aplikaci testujeme takzvané jako ,,Cernou skiinku®. Nemdme
ptistup k jejimu kédu a tudiz nds zajima pouze to, jak systém reaguje na

naSe vstupy. [33]
Rozdéleni podle zplisobu realizace:

o Manualni testy — jednd se o testovani, které provadi cloveék vétSinou na

zéaklad¢ sestavenych testovacich scénaru. [33]

o Automatické testy — jednd se o testy, které jsou vykondvany strojem na
zdklad¢ sestaveného kodu nebo skriptu. Jejich velkou vyhodou je
opakovatelnost arychlost. Mezi nevyhody poté patii nutné dpravy pii
zméné pozadavkul. Dalsi otdzkou k zamysleni, vztahujici se k automatickym

testiim, je ,.kdo hlida nebo testuje tyto testy?*. [33]

o Exploratory testy — jednd se o manuélni testovani provddéné ¢lovékem, na
jehoz zédklad¢ zjisStujeme chovani a vlastnosti systému. Nejednd se tedy

o testovani podle scénait. [33]
Rozdéleni podle dimenze kvality:

o Funkénost — testujeme, Ze chovani systému odpovidd definovanym

pozadavkim. [33]

o Vykonnost — testujeme, zdali je systém dostatecné vykony a zda nevyuziva

nepiimétené mnozstvi systémovych zdroji. [33]
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o Kompatibilita — testujeme, zdali je systém kompatibilni s jinym SW nebo

HW. [33]

o Pouzitelnost — testujeme, zdali je prace se systémem uZivatelsky piivétiva

a intuitivni. [33]

o Spolehlivost — testujeme, zdali se systém chovd stejné (pii stejnych

vstupnych datech poskytuje stejné vysledky) za vSech okolnosti. [33]

o Bezpecnost — testujeme, zdali systém spliiuje zdkladni bezpecnostni

predpoklady. [33]

o Udrzitelnost — testujeme aovéfujeme, zdali je systém do budoucna

udrzitelny, 1ze ho upgradovat, upravovat a podobné. [33]

o Prenostitelnost — testujeme, zdali je systém mozné pouZzivat na rizném HW

a SW. [33]

3.12 IT prostiedi v organizaci

V bankovni instituci se pfi vyvoji informacnich systéma vyuzivaji rizna prostiedi, kde
kazdé znich méd sva pravidla andleZitosti. Existuje relativné uzka souvislost mezi

prostfedim a zpiisobem nebo fazi testovani softwaru. [35]

Kazda firma ma jinak definované procesy a postupy pii vyvoji IS, proto se miiZze pocet,
nazvy arole jednotlivych prostfedi liSit dle konkrétni organizace, ato is ohledem na
pfedmét podnikéni. V nasledujicich kapitoldch bude popsédna jedna z moZnosti rozdéleni IT

prostiedi. [35]

3.12.1 Prostiedi DEV

V ptipadé€ vyvoje softwaru na zakazku byva toto prostiedi umisténo u dodavatele. Jedna se
o vyvojové prostfedi, kde dochdzi k samotné customizaci aplikace. S ohledem na testovani
zde probihaji unit, modularni a assembly testy. Tester je vétSinou sdm programator, ktery
zna kod aplikace (white box). Déle by vramci tohoto prosttedi mélo byt provedeno
zékladni systémové testovani, aby si dodavatel ovéfil, Ze vyvinuta ¢ast produktu odpovida
pozadavkim zdkaznika. V pfipadé, Ze je nove vyvinutd ¢ast softwaru v poradku a tspésné

otestovand, tak se ddle pteda zdkaznikovi. [35]
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3.12.2 Prostredi SIT

Prostiedi SIT je jednim z prvnich testovacich prostiedi, které mize byt na strané
zdkaznika. Testovani zpravidla provadi analytici, testefi a IT specialisté banky pracujici na
projektu. Nebyva vSak vyjimkou, Ze by toto prostfedi bylo také nebo pouze na strané
dodavatele. Zkratka SIT znamena System Integration Tests neboli prostfedi pro systémové
aintegraCni testovani. Zde dochdzi k testovdni celé aplikace stim, Ze zdkaznikovi
z pravidla nebyva dostupny jeji zdrojovy kdd (black box). Testuji se funkéni i nefunkéni
pozadavky. V pfipadé¢ duprav anovych verzi systému dochdzi samoziejm¢ také
k funk¢énimu pretestovani. Role prosttedi SIT je velmi dilezita, jelikoZ se v této fazi vyvoje
rozhoduje o celkové kvalit¢ produktu. Je vhodné zminit, Ze nejvyznamngjSi piinos
prostiedi SIT na stran€¢ zdkaznika je ve fazi vyvoje informac¢niho systému, kdy jesSté neni
7adnd jeho verze v produkénim prostiedi. V piipad¢, kdy je zahdjen provoz IS je pro
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zdkaznika vyhodné vyuZzivat pouze prostiedi UAT s rozSifenymi moZnostmi testovani. [35]

3.12.3 Prostiredi UAT

Prostiedi UAT je prostiedi na strané zdkaznika. Zkratka UAT znamend User Acceptance
Test neboli uzivatelské akceptacni testovani. Jedna se o findlni fazi, ve které se produkt
nachdzi pred tim, neZ je otestovdn, akceptovan a nasazen do Zivého prostredi. V rdmci
bankovni instituce provadi akceptacni testovani lidé z businessu, aby si ovérili, Ze byly
naplnény jejich pozadavky. Testovdni probihd z pravidla podle stanovenych scénafi.
V piipadé, Ze dojde k akceptaci aplikace na UAT, tak je moZné ji ve stejné verzi nasadit

také do produkéniho prostiedi. [35]

3.12.4 Prostiedi PROD

Prostfedi PROD je zkratkou pro produkéni, nazyvané také jako LIVE nebo zivé prostiedi.
Jedna se o prostredi, ve kterém konci vyvijeny software, ktery by mél byt po veSkerém

predeslém testovani pripraven k bezproblémovému pouzivani. [35]

3.13 Projektové fizeni

Projekt muze byt kratkodobd, stfednédobd, ale i dlouhodobd aktivita, kterd spojuje lidi
s riznymi dovednostmi, podnikové vybaveni a prostiedky za ticelem dosazeni stanovenych

cilii. Rizeni projektu Casto zacind vybérem projektového manaZera a projektového tymu.
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Manazer projektu musi mit potfebné technické dovednosti, ale stejné dulezité jsou
i manaZerské schopnosti, aby dokdzal vést a motivovat skupinu lidi z rGznych oddéleni
a riiznych drovni v organizaci. Samotny projekt je rozdélen na tkoly, jejichZ posloupnost
a odhadovany cas dokonfeni jsou vypocitdny a zdokumentovany. Projekty maji obvykle

ndsledujici charakteristiky: [7, str. 269 - 270]
e Maji konkrétni cil.
* Musi byt dokonceny ve stanoveném ¢asovém obdobi.
*  Musi byt vytvofeny v rdmci daného rozpoctu.

* Na préci na projektu je doCasné vytvoren tym lidi z riznych oblasti. Po dokonceni

projektu je tym rozpustén. [7, str. 269 - 270]

Bez ohledu na velikost projektového tymu by méla byt zachovdna rovnovdha mezi
teoretiky a praktiky, idealisty a realisty, technickymi a obchodnimi specialisty. Jako idealni

se jevi fidit se 5 principy persondlniho obsazovani lidskych zdroji na projektu: [7, str. 270]

1. Princip Spickovych talenti — zaméstndvat méné zdrojt, ale vice kvalifikovanych

a kvalitnéjsich.

2. Princip shody prace — pfifazovat Cinnosti dle dovednosti a motivace pracovnika

k danému udkolu.

3. Princip rovnovdhy tymu - musi existovat rovnovdha mezi technickymi

dovednostmi, znalostmi a osobnostnimi charakteristikami ¢lend tymu.

4. Princip vyfazovani — zjistit, Ze n€ktery ze ¢lenli tymu neni vhodnym pracovnikem
a nepfispiva ke sprdvnému smétovdani projektu, nemusi byt snadné. Je vSak vhodné
se takovych clend s rozmyslem a ohledem na ¢asovy harmonogram projektu co
nejdiive zbavit. Tym nevyhnutelné utrpi ztratu, coZ miiZze zpusobit problémy, ale

z dlouhodobého hlediska je to spravny krok.

5. Princip kariérniho postupu — nabidnout lidem to nejlepSi tim, Ze jim umoZnite
pracovat na ukolech, které jim pomohou dosdhnout vnitiniho rozvoje a ptipadné

1 kariérniho postupu. [7, str. 270]
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3.13.1 Planovani projektu

Vzhledem k rozsahu vétSiny projektli neni moZzné v rdmci jejich realizace postupovat
nahodile. K dspéSnému postupu arealizaci potiebujeme promySleny a propracovany
projektovy plan. Takovy plan by mél sestavit manaZer projektu a dédle ho rozdélit na faze
a ukoly. Postup k dalsi fazi projektu pfed dokoncenim ptredchozi faze by nemél byt mozny.
V ramci projektového harmonogramu mohou byt ddle stanoveny milniky, které predstavuji
vyznamny pokrok smérem k dokonceni fidze nebo projektu. ManaZer projektu by mél
identifikovat dovednosti pottebné pro kazdy z ukold, vypocitat potiebny ¢as a stanovit
ndklady k jeho dokonceni. Na zdkladé kompetenci a dostupnosti zaméstnancti by mé¢l déle
jednotlivé tkoly pfifadit pracovnikim. Pro kazdou z Cinnosti 1ze jmenovat odpovédného
pracovnika. Definice jednotlivych ukolt tvoii zdklad celkového projektového planu
a pouzivd se také ke sledovani postupu projektu. Prehlizeni pokroku ukoll je Castou
pticinou prekroceni ndkladl na projekt nebo casového ramce, proto je velmi dilezité snazit
se definovat veSkeré tkoly, které je tfeba dokoncit. Mezi Cinnosti, které jsou bézné
ptehliZeny, patii napiiklad Skoleni (nebo uceni se novym dovednostem), tvorba reportd,

kontroly a testovéni, opravy chyb a podobné. [7, str. 270 - 271] [7, str. 210]

Vétsina sestavenych harmonogramll vyZzaduje pribéZnou aktualizaci arevizi v pribéhu
projektu. Je dulezité, aby projektovy plan odpovidal skutecnosti, nikoli pivodné navrzené
verzi. Zaroven je dobré mit formélni kontrolni proces pro monitorovani a fizeni postupu
projektu. Vhodné je v fadu n€kolika tydnt potadat revizni schlizky za dcelem aktualizace
projektového harmonogramu z pohledu c¢asu ale iz pohledu doplnéni ptipadnych
opomenutych ukolt. Kazdé vyznamné projektové nesrovnalosti by mély byt reportovany
vedeni spolecnosti. Navzdory pravidelnym kontroldm areportim mnoho projektt
nedodrzuje terminy a ndklady znac¢né pievySuji pivodné stanoveny rozpocet. Nékteré
projekty mohou byt natolik inovativni, Ze je obtiZzné provést pifesné odhady. Nékdy je
nadmérny tlak na Cleny tymu, aby dodrzeli terminy, ati kvili tomu vahaji s hldSenim
problému. Jindy se zas neustile méni poZadavky v pribéhu projektu. Cim v&tsi a sloZit&jsf
projekt, tim vétsi prostor pro chyby. Louis Fried, projektovy manaZer, mél fadu pravidel
pro fizeni projektil, véetn¢ jednoho, které znélo ,Jakykoli dkol, ktery vyZaduje vice nez

10 lidi, nelze provést®. [7, str. 270 - 271]
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3.13.2 Proc projekty selhavaji

v

davody:

* Nedostatecné ovéteni, zda pro projekt existuje platny business case (obchodni

piipad).

* Nebylo vynaloZeno dostatek Casu apenéz na zjisténi cili, které jsou Spatné

definovany a vzhledem k tomu budou obtiZn¢ méfitelné piinosy projektu.

* Nerealistické ocekavani toho, co by mél novy systém piinést a piehnané naroky na

customizaci.
* Nedostatecnd podpora od vedeni spole¢nosti.

e Systém je navrzen podle aktudlnich obchodnich potieb, ale bez dostatecné

flexibility pro piipadné pozd¢€jsi zmény.
* Nedostate¢né zapojeni uzivatelii do analyzy a testovani produktu.

* Nedostatecnd kontrola harmonogramu projektového planu na zacatku i v prabéhu

projektu.

* Nedostatecna komunikace mezi zicastnénymi stranami nebo Spatné komunikaéni
schopnosti pracovnikl (zejména analytikil), coZ vede k doddvkam produktd, které
neodpovidaji tomu, co si zdkaznik ptdl, nebo ma novy produkt stejné negativni

vlastnosti jako ten ptivodni.

* Nedostatecné vymezeni roli a odpovédnosti projektového managementu, coZ vede

k nedostate¢nému vedeni a Spatnému rozhodovéni.

*  Programédtorim adal$Sim c¢lenim projektového tymu chybi potiebné technické
schopnosti a dovednosti, kvili kterym nezbyvad ¢as na ndvrh optimalizovaného
feSeni nebo dochdzi k asovym prodlevim. Jednd se o nekompetentnost

zaméstnancu.

* Nedostate¢nd dokumentace programi a postuptl, coZ vede k problémim v piipade¢,

Ze néktery ze ¢lenli tymu odejde.
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+ Spatny odhad doby a nakladt projektu, coZ vede k tomu, Ze projekty zabiraji vice

¢asu a stoji vice penéz, nez se oCekavalo.

* Nedostate¢né obsazeni projektovych zdroji nebo jejich Spatnd koordinace

a planovani, coz zptsobuje ¢asové prodlevy a nekontinudlni postup projektu.

« Spatnd kvalita a chyby v datech u sou¢asnych systémi, vyZzadovand komplikovand

transformace a rozsahlé datové opravy pro jejich migraci.

* Nedostatecnd kontrola kvality, neexistujici testovaci plan, coZ ma za nésledek

dodani produktd, které jsou nepiijatelné nebo nepouzitelné.
* Neni provadéno akceptacni testovani a nejsou podepisovany akceptacni protokoly.

* Neni poskytovano Skoleni uzivatelim a neexistuje uZivatelskd dokumentace nebo
ke Skoleni dochdzi aZz po implementaci systému. [10,str. 1] [7, str. 219]

[14, str. 132] [28, str. 15, 21]

3.13.3 Metodiky, standardy a normy

Projektovym fizenim na mezindrodni urovni se zabyvaji rizné profesni a jiné organizace

vvvvvv

IPMA a AXELOS Limited. Je mozné dohledat také mnoho oborovych a dil¢ich metodik
pro projektové fizeni. NejzndméjSi a nejrozSifenéjSi metodiky a standardy pro fizeni

projektt jsou: [8]
* PMBOK (Project Management Body of Knowledge) - publikoval PMI,;

* PRINCE2 (Projects IN Controlled Environment) - publikoval AXELOS Limited.
[8]

Tyto metodiky zahrnuji vSe potiebné pro sprdvu projekti rGzné povahy a velikosti.

Vhodnou metodiku projektu volime na zdklad¢ ndsledujicich faktori:
* organizace (typ, kultura, zralost, velikost a podobng);

» specifikace projektu (cile a pfedmét projektu, finance, harmonogram, priority,

kapacity, rizika, vazba na portfolio projektu a podobné);

* projektovy manaZer, ktery projekt fidi (zkuSenosti s konkrétni metodikou). [8]
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V oblasti fizeni projektd plati také normy ISO, umozinujici certifikaci systému fizeni

projektl v organizaci. Témito normami jsou:
e ISO 10006 Systémy managementu kvality (ISO norma pro fizeni projekti);
* ISO 21500 Project Management (ISO norma pro fizeni projekti). [8]

Dale existuji soukromé spolec¢nosti, které vyviji rizné systémy a aplikace, k nimZ vyddvaji
privodce implementaci. Jednim ztakovych piipadi muaze byt napiiklad Microsoft
Operations Framework (MOF), jeZ je primarné zalozen na ITIL a jeho hlavnim cilem je
pomoc s implementaci cenové vyhodné a spolehlivé sluzby. Framework poskytuje ndvod
pro CIO a dalsi IT pracovniky, jak maji postupovat. MOF definuje Zivotni cyklus sluzby ve

3 fazich a to planovani — doddvka — provozovani. [27, str. 255 - 257]

3.13.3.1 PMBOK

Organizace PMI definuje Project Management Body of Knowledge (PMBOK) jako pojem,
ktery popisuje znalosti v ramci profese projektového fizeni. Souhrn znalosti zahrnuje
osvédcené tradi¢ni postupy, které jsou Siroce pouZzivany, ale také inovativni postupy
objevujici se nové v této profesi. Soubor znalosti (BOK) se neustdle vyviji a zahrnuje
publikované 1 nepublikované materidly. Standard PMBOK si zaklad4 na tom, Ze postupy

jsou: [9]

* Obecn¢ uzniavané — coz znamend, ze popsané znalosti a postupy jsou pouzitelné pro

vétsSinu projektd a existuje shoda ohledné jejich hodnoty a uziteCnosti.

e Takzvané ,best practices” — coZz znamend, Ze pii aplikaci znalosti, dovednosti,
nastrojii a technik existuje jistd pravdépodobnost na zvySeni Sance uspéchu

u mnoha projekt. [9]
Klicové komponenty PMBOK jsou:

« Zivotni cyklus projektu — Série fzi, kterymi projekt prochdzi od svého zahdjeni do

konce.

* Faze projektu — Soubor logicky souvisejicich projektovych aktivit, které vrcholi

dokonc¢enim jednoho nebo vice vystupi.
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» Fézova brana — Pfezkoumani projektu na konci kazdé faze. V tomto pfezkoumani je
rozhodnuto o pokracovani dals$i faze, pokracovéani v dpraviach nebo ukonceni

projektu.

* Procesy projektového fizeni — Systematickd fada aktivit zaméfend na konecny
vysledek. Transformace jednoho nebo vice vstupll za Ucelem vytvofeni jednoho

nebo vice vystupi.

* Skupina procest projektového fizeni — Logické seskupeni vstupl, ndstroju, technik
a vystupu fizeni projektt. Skupiny procesii projektového fizeni zahrnuji zah4jent,

planovéni, provadéni, monitorovani, kontrolu a uzavieni projektu.

* Baze znalosti projektového fizeni — Urcend oblast projektového fizeni definovana
znalostnimi poZadavky a popsand z hlediska dil¢ich procesii, postupli, vstupt,

vystupd, néstroju a technik. [9]

3.13.3.2 PRINCE2

PRINCE (PRojects IN Controlled Environments) je strukturovand metoda pro efektivni
fizeni projektid. Metoda byla poprvé zavedena v roce 1989 CCTA (Central Computer and
Telecommunications Agency). PRINCE2 je zaloZen na zkuSenostech desitek projektd,
projektovych manaZerd a projektovych tymu, ktefi pfisp€li do sbirky svymi chybami
auspéchy. PRINCE2 je de facto standard pouZivany ve velké mife na celém svété

a je uznavany jak v soukromém, tak vefejném sektoru. [10, str. 1]

Bez metody fizeni projektu budou mit lidé, kteii projekt zadavaji, ¥idi nebo na ném pracuji
ruzné predstavy o tom, jak by mély byt véci organizovdny a kdy by mély byt dokonceny.
ZucCastnéné strany nebudou mit jasno vtom, jaké odpovédnosti a povinnosti maji,
a v dasledku toho bude casto kolem projektu panovat zmatek. Bez metody fizeni jsou
projekty ziidka dokonceny vcas a za ptivodné stanovenou cenu. To plati zejména pro velké
projekty. PRINCE2 piijima zdsady projektového managementu, diky kterym je mozné se

vyhnout pfipadnym problémiim. Mezi takové zdsady patii: [10, str. 2]
* Projekt je kone¢ny proces s definovanym zacdtkem a koncem.

* Projekty musi byt vzdy fizeny, aby byly uspésné.
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* Pro skute¢ny zdvazek k projektu musi byt v§em zicastnénym strandm jasné, proc€ je
projekt potiebny, ¢eho je zamySleno dosdhnout, jak m4 byt vysledku dosaZeno

a jaké jsou jejich odpovédnosti. [10, str. 2]
Hlavni soucésti metodiky PRINCE2 jsou:

* Business case — Existence obchodniho ptipadu je hlavni kontrolni podminkou pro
soulad s metodou PRINCE2. Obchodni piipad je ovéfen projektovou radou pied
zahdjenim projektu av kazdém dulezitém rozhodovacim bodé jeho pribchu.
Projekt by mél byt zastaven, pokud z jakéhokoli divodu zmizi Zivotaschopnost

obchodniho piipadu. [10, str. 17]

e Organizace — PRINCE2 definuje strukturu tymu pro fizeni projektu a udava
odpovédnosti a role vSech ¢lent tymu. Podle velikosti a sloZitosti projektu 1ze role

kombinovat nebo sdilet. [10, str. 17]

* Planovani — PRINCE2 nabizi fadu drovni pldnovéni, které 1ze ptizpisobit velikosti
a pottebam projektu. Piistup k pldnovéni je zaloZeny spiSe na produktech nez na

¢innostech. [10, str. 17]

e Kontrolovani — PRINCE2 poskytuje soubor kontrol, které usnadiuji ziskdvani
klicovych informaci pro rozhodovéni. Ziskdni kli¢ovych informaci umoziuje
predchéazet problémiim a rozhodovat o jejich feSeni. U vrcholového managementu
jsou fidici prvky PRINCE?2 zaloZeny na konceptu fizeni na vyjimku. CoZ znamena,
Ze existuje dohoda na projektovém planu a o jeho plnéni se stard projektovy
manazer. Vrcholové vedeni vstupuje do projektu v piipadé vyjimky, pokud se néco
pokazi nebo projekt nejde podle planu. Pro podporu kontrol je projekt rozdélen na
jednotlivé faze, kde probihd kontrola definovanych bodd a zdvazkid projektu.

//////

detailn¢ naplénovat. [10, str. 17]

* Management rizik — Rizika projektu jsou jednim z hlavnich faktorti, které
v prib¢hu Zivotnosti projektu sledujeme, hodnotime a zvazujeme. PRINCE2
definuje klicova rizika, pfi kterych by mélo dojit k pfezkoumdni projektu.

[10, str. 17]

53



* Kbvalita projektového prostiedi — PRINCE2 uzndvé diilezitost kvality a stanovuje
ptistup kfizeni kvality a souvisejicim procesim. DileZitym stanoviskem je
ocekdvani zakaznikl, na jehoZ zdklad¢ jsou stanoveny standardy a metody kontroly

kvality, které maji byt pouzity. [10, str. 17]

* Konfigura¢ni management — Sledovdnim komponent kone¢ného produktu a jejich
verzi se nazyva konfiguratni management. Existuyje mnoho metod spravy
konfigurace. PRINCE2 definuje zdkladni pozadavky na informace pro metodu
konfiguraéniho managementu auddvd zplsob, jakym by méla byt tato Cast

propojena s dalSimi metodami a technikami PRINCE2. [10, str. 17]

* Zménové pozadavky — PRINCE2 zduaraziuje potiebu kontrolovat zmény. Jsou
vynuceny technické kontroly a identifikace procesu, které jsou v rdmci zménovych

pozadavki ovlivnény. [10, str. 17]

3.13.3.3 ISO 10006 - Systémy managementu kvality

ISO 10006 je norma, kterd poskytuje pokyny pro aplikaci fizeni kvality v projektech. Je
pouzitelnd pro organizace pracujici na projektech rtzné slozitosti, malych i velkych,
kriatkodobych nebo dlouhodobych, v riiznych prostiedich a bez ohledu na druh produktu
nebo sluzby. [11]

ISO 10006 neni ndvodem k samotnému fizeni projektl. Obsahuje pouze pokyny pro
kvalitu procest pfi fizeni projekti. Pokyny k fizeni projektli jsou obsazeny v ISO 21500.

Norma ISO 10006 zahrnuje:

* systémy fizeni kvality v projektech;

* odpovédnost za fizent;

* fizeni zdroji;

* realizace produktu / sluzby;

* mgéfeni, analyza a zlepSovéni. [11]
Systémy fizeni kvality v projektech zahrnuji:

* charakteristiky projektu;
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» zdsady fizeni kvality v projektech;
* procesy fizeni kvality projektu;

e pléan kvality projektu. [11]

3.13.34 ISO 21500 - Project Management

ISO 21500 je norma, kterd poskytuje ndvod pro fizeni projektu a miize byt pouZita
jakymkoli typem organizace, vCetn¢ vetfejnych, soukromych nebo komunitnich organizaci,

a pro jakykoli typ projektu bez ohledu na sloZitost, velikost nebo trvani. [12]

Norma poskytuje popis konceptii a procesti na vysoké drovni, které jsou povazovany za
formu ,,good practice* v projektovém fizeni. Projekty jsou umistény v kontextu programi
a projektovych portfolii, ale nejsou poskytovany podrobné pokyny pro spravu programil
a projektovych portfolii. Norma je zaméfena pouze na rdmec projektového fizeni,

nezaobird se tématem obecného managementu. [12]
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4 Vlastni prace

V praktické casti této diplomové prace bude nejprve provedena analyza zkuSenosti
s implementaci informac¢nich systémi, na kterou bude bran zfetel také v dalSich kapitolach
vlastni prace. Dédle bude vybrdn vhodny vendor a jeho CRM systém a uvedeny zédkladni
naleZzitosti, které by mély byt splnény piti vybéru dodavatele IS. Poté, co je zvolen CRM
systém je moZzné definovat funkéni a nefunkéni pozadavky a provést SWOT analyzu
a analyzu rizik. Zavérem bude navrzeno ndlezité fazovéani projektu a sestaven projektovy
plan, ktery by mél vést k ispeSnému nasazeni informac¢niho systému CRM. Findln¢ bude
za pomoci deployment diagramu vyobrazena infrastruktura systému v jednotlivych

IT prostredich.

4.1 Analyza zkusenosti s implementaci IS

Proces implementace informacnich systému zahrnuje velké mnozZstvi prekdzek, které je
nutné zdolat k uspéSnému nasazeni. VéEtSinou je podcenovana komplexita problému,
provazanost jednotlivych systémii nebo pocet pozadavkl, které v prubéhu projektu
vyvstanou. Aby bylo moZzné navrhnout optimélni pldn implementace IS, je nezbytné ziskat

relevantni informace od lidi, ktefi maji s timto procesem zkuSenost.

Jelikoz se diplomova prace zabyva implementaci informacniho systému v bankovnim
prostiedi, tak bylo nutné ziskat ndzory a zkuSenosti odbornikii, ktefi pracuji v bankovnictvi
a ktefi maji zkuSenost s implementaci IS. Ziskat takové respondenty neni v ramci Ceské
republiky snadné. Odbornikli, ktefi by méli relevantni zkuSenost simplementaci IS
a zdroven pracovali v bankovnim prostfedi neni mnoho. Bankovni prostfedi je mimo jiné
také specifické zvlastnim zaméfenim na komplexni bezpe¢nost. Mnoho potencidlnich
respondentli povazovalo zodpovézeni dotazniku za rizikové ipies to, Ze byli ujisténi
o anonymité jejich odpovédi. V kvalitativnim vyzkumu bylo nakonec ziskdno
13 relevantnich anonymnich respondentl pracujicich na riznych pozicich v bankovnictvi,

od analytika aZ po Chief Information Officery (CIO).
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4.1.1 Prostiedky a predpoklady vyzkumu

Vyzkum byl zprostfedkovdn za pouZiti ndstroje Formulafe Google. Dotazovany byl
pozadan o sdéleni zkuSenosti pouze s jednou konkrétni implementaci IS 1 v pfipad¢€, Ze mél

zkuSenosti vice. Rozifazovaci otazka ve znéni:

,Mdte néjakou zkuSenost s implementaci informacniho systému z pohledu zdkaznika

v bankovni instituci (spolecnost, ve které pracujete nebo jste pracoval/a si objednala IS)? “

umoznila selektivni vymezeni potfebnych respondent. Dile bylo vybranym ucastnikiim
poloZeno 13 prevazné otevienych otdzek. Z celkového poctu 28 dotazovanych mélo pouze
14 z nich odpovidajici zkuSenost dle prvni otizky. Ddle u 1 respondenta nebylo mozné
vzhledem ke strohym odpovédim urcit vypovidajici zkuSenost. Vzhledem k uvedenému je

kone¢ny pocet relevantnich respondentt 13.

4.1.1.1 Otazky

Seznam otdzek, které byly respondentiim poloZeny, jsou k nahlédnuti nize. V préaci budou

otdzky odkazovany pomoci ¢isla.

Otazka 1:

,, V jakém odvétvi pracujete? (Bankovnictvi, pojistovnictvi,...) "
Otazka 2:

,Na jaké pozici pracujete? (Administrdtor, analytik, reditel,...)*
Otazka 3:

,, Kolik md spolecnost, ve které pracujete, zaméstnancii?

Otazka 4:

.S implementaci jakého IS mdte zkusSenosti? (ERP, CRM, HRM, EAM, PIM, ECM, DWH,
BI, MIS,...)“

Otazka 5:

., Povedla se implementace IS v piivodné stanoveném terminu? Pokud ne, proc? Jak dlouho

mél projekt puvodné trvat a jak dlouho redlné trval? (prosim rozepiste podrobnéji)“
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Otazka 6:

»Povedla se implementace IS na prvni pokus (nebylo nutné menit dodavatele, zacinat
projekt od zacdtku,...)? Neberte v iivahu pripadné zpoZdeéni projektu. (prosim rozepiste

podrobnéji)“
Otazka 7:

LJaké jsou podle vds duvody netispésnych implementaci IS? (prosim rozepiste

podrobnéji)

Otazka 8:

., Kolik lidi interné na projektu pracovalo a na jakych pozicich?“

Otazka 9:

,, Kolik lidi 7 dodavatelské spolecnosti na projektu pracovalo a na jakych pozicich?“
Otazka 10:

,Jakd metodika vyvoje IS byla pouZita? (Agilni, vodopddovi,...)

Otazka 11:

,Diky cemu se podle vds implementace IS nakonec povedla? (prosim rozepiste

podrobnéji)“
Otazka 12:
Jak pristupovali k novému IS uZivatelé? (prosim rozepiste podrobneéji)“

Otazka 13:

., Prinesl novy IS néjaké vyhody oproti starému systému? Pripadné jaké? (prosim rozepiste

podrobnéji)“

4.1.2 Struktura respondentt

Dle otizky 1 a2 bylo ziskdno celkem 13 relevantnich respondentii pracujicich

v bankovnictvi. Profese respondentti jsou:
* Ix aplika¢ni administrétor;
e 3x IT analytik;
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e 1x IT naborar;
e IxIT vyvojét;
* 7x manaZerské a vedouci pozice:
o 1xIT teditel (CIO);
o IxIT delivery manager;
o 1x IT konzultant (byvali CIO);
o 1xIT projektovy manaZer;
o 1xIT team leader;
o 1x vedouci oddéleni provozu aplikact;
o 1x feditel projektové kanceldre.

Na obrdzku niZe mizeme vidét vysecovy graf, ktery zndzorfiuje procentudlni zastoupeni
respondentli podle toho, v jak velké spolecnosti pracuji. Méfitkem pro urceni velikosti
spole¢nosti je pocet zaméstnancl. Dle grafu 30,8 % respondenti pochdzi ze spolecnosti,
kterd ma 50 — 249 zaméstnanci, 23 % respondentli ze spolecnosti o poctu 250 — 499
zaméstnancl, 15,4 % ze spole€nosti s 500 — 1000 zaméstnanci a 30,8 % respondentli ze

spolecnosti s vice neZ 1000 zamé&stnanc.

vice nez 1000 (30,8 %)

/

500 - 1000 (15,4 %)

250 - 499 (23 %) 50 - 249 (30,8 %)

Obrdzek 10: Vysecovy graf: respondenti podle velikosti spolecnosti
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V jednotlivych vysec¢ich grafu jsou vepséani respondenti spadajici do konkrétni skupiny.
Nejveétsi zastoupeni respondentli md kategorie s 50 — 249 zaméstnanci, tedy malé banky,

spolu s kategorif nad 1000 zaméstnanct, tedy velké bankovni instituce.

4.1.3 Vy¢€et informacnich systému

Vycet informacnich systémt, se kterymi maji respondenti zkuSenosti:

Hlavni bankovni systém (CBS) — 4 respondenti:
o IT vyvojar;
o IT team leader;
o IT feditel (CIO);
o IT konzultant (byvali CIO).
* Systém pro fizeni vztahl se zdkazniky (CRM) — 6 respondentii:
o 2x IT analytik;
o IT delivery manazer;
o IT naboraf;
o fteditel projektové kancelafe;

o IT projektovy manaZzer.

Datovy sklad (DWH) — 1 respondent:

o vedouci oddéleni provozu aplikaci.

Internetové bankovnictvi — 1 respondent:
o IT analytik.
e Systém pro fizeni rizik — 1 respondent:

o aplikaéni administrétor.
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4.1.4 Vyhodnoceni dotazniku

V nésledujicich kapitolach bude shrnuto a vyhodnoceno kvalitativni dotaznikové Setieni.
Celé odpovédi respondentl lze nalézt v piiloze 2 — ZkuSenosti s implementaci IS:
odpovédi. Z po¢tu 13 ucastnikil ankety nelze usuzovat obecné zavéry, lze vSak ziskat
piehled o hlavnich problémech a ndleZitostech tykajicich se implementace informacnich

systémi v bankovnim prostiedi.

4.1.4.1 Uspésnost projektt

Z vyzkumu vyplynulo, Ze z celkového poctu 13 respondentti nebyl dodrzen piivodni termin
projektu u 11 znich, tedy pfiblizn€¢ u 85 % apouze u?2 znich, tedy pfiblizn¢ u 15 %
dodrzen byl. U 1 ze 2, kde se projekt stihl v ¢asovém horizontu, muselo byt vSak

aplikovéno krizové fizeni.

U produktii jako je CBS vétSinou neni potieba rozsdhly vyvoj. Provadi se spiSe
customizace softwaru (Gprava dle pozadavkl zdkaznika) a piipadné korekce, aby systém
sed¢l na miru danému prostiedi a ostatni systémy s nim mohly komunikovat. Pfesto vSak
ze 4 implementaci CBS byla pouze 1 z nich v terminu. Implementace takového systému
m¢éla trvat dle prizkumu u 2 projektt pil roku, u 1 rok a k 1 dalSimu nejsou dostupna data.
Zpozdéni vSech zndmych nedspéSnych implementaci CBS trvalo dle dotazniku o polovinu

casu déle, neZ byl ptivodni stanoveny termin.

vV,

vyvoj. Z 5 implementaci CRM z dotaznikového prizkumu byl pouze u 1 z nich dodrZen
casovy ramec. Tato jedind uspé$nd implementace se oproti jinym vyznacuje zejména tim,
Ze na projektu pracovalo mnohem vice lidi nez na ostatnich projektech a to 80 lidi intern¢
a30-40 lidi zexterni dodavatelské spole¢nosti. Casovy horizont projekti CRM je
vétSinou odhadnut pfiblizn€é na 2 — 3 roky a skluz nékterych projekti dokonce presdhl

nasobek doby ptvodni.

U 3 projektd byla nezbytnd zména dodavatele, ato uimplementace internetového
bankovnictvi, DWH a CRM. U projektu internetové bankovnictvi byl vyménén dodavatel
z divodu nezkuSenosti s implementovanou technologii, znovu pouZita byla vSak alespon
analyza. U projektu DWH byl divod zmény dodavatele zrozhodnuti vyS$s§iho
managementu. Dodavatel vSak evidentné nebyl zcela kompetentni a mél velmi Spatné

zéklady v segmentu analyzy a projektového fizeni. Je zfejmé, Ze také velmi vézla
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komunikace mezi zdkaznikem a dodavatelem. U projektu CRM byl dodavatel také
vyhodnocen jako nekompetentni. Projekt ziejmé presahoval svou sloZitosti schopnosti
dodavatele, ato jak v oblasti pochopeni zaddni a business procesi, tak v oblasti
technickych dovednosti pro vlastni realizaci. StiZznosti na dodavatele vSak uvedli
i respondenti UspéSnych projektli, ato zejména s ohledem na nezkuSenost zaméstnanct,
Spatnou dokumentaci, nedostateCnou komunikaci a nevyhovujici nebo Zadné projektové

metodiky.

Z uvedeného vyplyva nékolik dtlezitych poznatki. Prvnim dilezitym aspektem uspéchu je
vybér vhodného dodavatele. PoZzadavky na vhodného dodavatele 1ze reflektovat odpovédi

na nasledujici body:

e M4 dodavatel dostatecny pocCet zaméstnancti, které milize vzhledem

k rozsahu projektu poskytnout?
* Ma dodavatel jiZ n¢jaké zkuSenosti s implementaci konkrétni technologie?
* Mad dodavatel zkuSenosti ze segmentu naseho podnikéani?
* Mad dodavatel n¢jaké relevantni ovétitelné reference?

e M4 projektovy manazer dodavatele dostateCné zkuSenosti, ambice

a pozitivni pfistup?

Ne vzdy je moZzné na uvedené otdzky jednoznacné odpovédét, je vSak potfeba zhodnotit,
zdali ma dodavatel dostatecné kompetence k realizaci projektu a nepfihlizet pouze
k atraktivni cené. Zdanlivé atraktivni cena nezkuSeného dodavatele mize ve vysledku
mnohondsobné prevysit cenu, za kterou by provedl bezproblémovou implementaci sice

drazsi, ale zptisobily dodavatel.

S ohledem na udspéSnost projektu dle vysledk dotaznikového Setfeni lze konstatovat, Ze
vybér vhodného dodavatele je velmi dualezity a mél by byt vénovan dostate¢ny cas a dsili
k jeho nalezeni. Zminéné 2 uspésné projekty maji jeste jednu véc spolecnou a tou je agilni

ptistup. U tspésného projektu CRM byla dokonce pouzita metodika projektového fizeni

PRINCE2.
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4.1.4.2 Divody neuspésnych implementaci IS

Respondenti byli mimo jiné také dotdzani na divody, kvuli kterym dle nich implementace
informacnich systéma vétSinou selhdvaji. Témét vsichni dotazovani, 10 lidi ze 13, se
shodli na tom, Ze nejvétSim problémem je celkovy odhad projektu. Tedy jeho Casové
plénovéni, nejasné piinosy, rozsah i neredlny pohled na jeho ndrocnost. S tim je také velmi
Casto spojeny tlak vedeni a sponzori projektu, ktefi neposkytuji dostate¢nou podporu. Ti

totiz pozaduji produkt, ale nerozumi jeho naro¢nosti a komplexit¢.

Dal$fm znanym problémem je nejasné zaddni projektu. Casto neni vlastné ziejmé, co
vSechno by m¢l vysledny produkt umét a d€lat. Z toho prameni také Spatnd analyza, jelikoz
nelze odhalit postupy, vlastnosti a potieby, kdyZ nemame jasné stanoveny cil. Déle byly

minoritné zminény nasledujici domnénky diivoda nedspesnych projektii:
* nejasné kompetence lidi;
* nefizeni rizik projektu;
* problémy na stran€ dodavatele — nekompetentni / nezkuSeni zaméstnanci;
e Spatnd dokumentace;
* neustdlé zmény poZzadavkil v pribéhu projektu;
* Spatny projektovy management;
* chybé&jici know-how na stran¢ dodavatele i zdkaznika;
e Spatnd komunikace v projektovém tymu;
e Spatnd komunikace s dodavatelem;
* Spatny vybér technologie;

* nedostateCné kapacity zejména v oblasti uzivatelského testovani.

41.4.3 Zmény vedouci k uspésné implementaci IS

V této kapitole budou popsany skutecnosti, které bylo nutné zmeénit, aby doSlo
k dspésnému nasazeni informacniho systému. ZnaCny pocet dotazovanych uvedl, Ze

projekt byl dspésny zejména diky dostatecné motivovanosti, ambicim a snahdm ¢lent tymu
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implementaci dokoncit. V nékterych ptipadech byli zminéni takzvani ,,dotahovaci®, diky
kterym mohl byt projekt dokoncen. Tuto skutecnost uvedlo 6 respondenti. Je tedy ziejmé,
Ze napomoci uspéchu projektu mohou lidé, ktefi jsou schopni a ochotni pracovat nad
uroven svych povinnosti. Tito lidé maji tu vlastnost, Ze berou projekt za sviij a vynakladaji

veSkeré usili a nadmiru ¢asu k uspésné implementaci.

Stejny pocet respondentl jako v pfedchozim piipadé uvedl, Ze projektu velmi pomohlo
znacné zlepSeni komunikace, a to jak v rdmci interniho tymu, tak s dodavatelem. Dobra
komunikace, ochotny a pozitivni kolektiv a v neposledni fad¢ také schopnost spolupréce je
tedy dalSim klicovym aspektem uspéchu. Se zlepSenim vzdjemné komunikace
koresponduje také schopnost uzivateli a jednotlivych c¢lenti tymu délat kompromisy.
KaZzdy md na urcitou véc svlij vlastni nazor, je vSak potfeba zvazit, zdali je nase potieba

nebo pozadavek nezbytn¢ nutny nebo zda je mozné pfistoupit na kompromisni feseni.

Lepsi nebo spiSe realistiCtéjsi pldnovani projektu astim souvisejici pozastaveni
zménovych pozadavkl a zaméieni se na odstranéni soucasnych chyb mélo také pozitivni
vliv na uspéSnost projektu. Tuto mySlenku uvedli 3 respondenti a ja se s timto ndzorem
také naprosto ztotoznuji. Mohu potvrdit ze své vlastni zkuSenosti, Ze tento krok vede ke
znacnému urychleni chodu celé implementace. Tim, Ze se do projektu zavadi stile nové
zménové pozadavky, se projekt neustdle opozd'uje. Kazdd novd zména zpravidla rozbije
funkcionalitu, kterda dfive jiz fungovala. Pokud mdme téchto zmén vice, rozto¢i se
pomyslny koloto¢, ktery vede k tomu, Ze je systém nestabilni a obsahuje velké mnozstvi
chyb. Pokud zménové pozadavky zastavime a asili vénujeme odstranéni soucasnych chyb,
tak je mozné projekt uspesné nasadit do produkcniho prostiedi, kde bude bez problému
fungovat. Vlna zménovych poZadavkid od uzivateli bude vZdy obrovskd a takovéto

(4

pozadavky mohou pfibyvat jesté n€kolik let po jiZ ispéSné implementaci projektu.

Dile také 3 respondenti uvedli, Ze projektu pomohla dostate¢nd zkuSenost ¢lenl tymu,
nejen na strané dodavatele, ale 1 zdkaznika. Pomohli lidé, ktefi jiZ m¢li néjakou zkuSenost
s obdobnou implementaci IS a védéli co je potfeba ud¢€lat pro to, aby byl projekt tspésny.
Diilezita je vsak také podpora vedeni a sponzorii projektu. Jeden z respondentli uvedl, Ze
projekt byl dle jeho nazoru uspéSny diky vhodné zvolené agilni metodice. Ackoli je trend
agilnitho pfistupu na vzestupu, tak z dotazniku vyplynulo, Ze pouze 3 projekty byly
realizovany agilni formou. Dédle 3 projekty byly realizovany kompromisnim feSenim mezi

agilnim a vodopadovym piistupem a 7 projekti bylo vedeno spiSe formou vodopadovou.
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Je tedy vhodné se také zamyslet nad volbou vhodné metodiky. Je vSak nezbytné zminit, Ze
volba metodiky neni v§im, jelikoZ konkrétni uchopeni a praktickd realizace mtize byt velmi
vzdalend idedlu i pfi vhodné zvolené metodice. Minoritni pocet respondentti dédle uvedl

tyto skutec¢nosti, které napomohly dspéSné realizaci:
* zména stylu prace;
* vyjasnéni kompetenci v tymu;
* zapojeni vSech dostupnych kapacit do projektu;
* podrobngjsi kontroly dodavanych ¢4sti systému;
* mensi dodavky funk¢nich celkil systému;
e vc¢asné adresovani problému;
* odebrini rozhodovacich ¢lank.

Vyse zminény bod mensich doddvek funkénich celkli systému souvisi s metodikou
pristupu, jejiz dulezitost jiz byla odivodnéna. Odebrani rozhodovacich c¢lankt také
nepiimo souvisi s vyjasnénim kompetenci, schopnosti dé€lat kompromisy a zastavenim
zménovych pozadavkl. Tim, Ze odebereme rozhodovaci ¢lanky, také odebereme pocet lidi,
ktefi maji narok na zadavani zménovych pozadavki. Snadnéji se dé€laji i kompromisy,

jelikoZ mensi mnozstvi lidi se rychleji a Iépe domluvi.

4.1.4.4 Pristup uzivateli k novému IS

Celkem 7 respondentti uvedlo, Ze uZivatelé ptistupovali k novému informacnimu systému
odmitavé a skepticky. Tento negativni uZivatelsky pohled byl vSak vyznamny zejména
v pocatcich fungovani nového IS. Tento piistup pravdépodobné prameni z povahy lidské
psychiky a s tim souvisejici strach z nezndmého, jelikoZ po Case se uZivatelé se systémem
naucili, ztotoZnili a pfijali ho pozitivné. Né&kteti dotdzani dokonce uvedli, Ze zprvu
odmitavy piistup uZivateli k novému IS vystiidal ddiv z toho, jak mohli vlastné se starym

systémem pracovat. Viz citace odpovédi respondenta 12:

,» Typickd reakce je "ten novy systém je uuuuplne na hovno'... nechdte ho tak mésic béZet
a pak uZivatele pustite do toho puvodniho... a typickd reakce je "tvl, jak jsem v tomhle

LANTS

mohl/mohla pracovat
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Dotazovani menSinove uvedli, Ze uzivatelé systém pfijali naprosto v poifddku a bez vyhrad.
Diéle 2 dotazovani sdélili, Ze pohled na systém nebyl konzistentni. N&kterym uZivatelim
vyhovoval, ale jini ho pfijali odmitavé. Na projektu byvaji také zdstupci uZivateld, ktefi se
snazi co moznd nejlépe definovat poZadované funkCnosti a procesy. UZivatelé, ktefi
pomdhaji systém vyvijet, ho zpravidla pfijimaji pozitivné. Celkové¢ Ize konstatovat, ze ¢im
difve se uZivatelé se systémem sezndmi a zaCnou ho testovat a pouzivat, tim spiSe ho

pfijmou a budou s nim spokojeni.

41.4.5 Prinosy nového IS

Piinosy nového informacniho systému by m¢ly byt tim hlavnim divodem pro zménu. Dle
mého ndzoru vétSinou bohuZzel neni tento bod piili§ promysleny. K implementaci nového
IS se pfistupuje zejména z toho divodu, Ze jsou pozadovdany nové funkce, ale firma jiz
nechce do starého IS investovat penize, piestoze funguje dobfe. Problémem mulZe byt
technickd nedostateCnost starého systému, pii které nelze nové funkce do IS jiz
implementovat. Pfestoze se zminény problém pravdépodobné znacné casti produkt
netykd, tak se stejné pristupuje k implementaci nového IS. VétSina spoleCnosti si
neuvédomuje cenu, kterou je nutné zaplatit za novy produkt a zda je viibec cena vzhledem
k pfinostim akceptovatelnd. Do situace samoziejmé vstupuje také fakt, Ze jednoho dne
stejné nastane ¢as na obménu IS, protoZe soucasny jiz nebude technicky dostaCovat na
novy vyvoj.

starého IS za novy tak, aby to bylo pro spolecnost co moznéd nejvyhodnéjsi. Je tieba si
zaroven uvédomit cenu, kterou za implementaci zaplatime, a to jak tu vnéj$i, kterd ptipada
dodavateli systému, tak tu vnitfni, kterou piedstavuji ndklady na zaméstnance uvnitf
instituce. Vnitini cena je vSak velmi ¢asto opomijend. Je tieba brat také v potaz, ze nékteré
implementace nenahrazuji stary systém, ale je dle potfeb vyvijen tplné€ novy, ktery nemd

Zadného ptedchiidce nebo jen ve velmi omezené podobg.

Respondenti dotaznikového Setfeni uvedli v poméru 6 / 13 tyto 3 hlavni pfinosy obmény

informacniho systému:
* Novy systém je uzivatelsky piivétivéjsi — nové UX/UI.

* Novy systém nabizi vice funkci.
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* Novy systém je postaven na modernich technologiich.

Dalsi uvadéné piinosy jsou zvySeni rychlosti systému, lepSi zabezpeceni, rozsahlejsi
logovani alep$i auditni stopy. MenSinové jsou také uvadény piinosy jako napiiklad
automatizace jistych ¢asti procesu a s tim souvisejici snizeni ndkladt na lidské zdroje,
Cist¢j$i data v systému a databdzi, lepSi integrace na okolni systémy nebo podpora
dodavatele. Jeden z respondenti dokonce uvedl, Ze dle jeho ndzoru systém nepiinesl Zddné

vyhody.

4.1.5 Shrnuti vysledku

Z celého vyzkumu vyplynulo nékolik poznatkl. Nejprve je na mist¢ zminit celkovou
uspésnost projektl, kterd neni nikterak vysokd. Jak jiz bylo uvedeno, tak pouze 2 projekty
ze 13 dopadly uspésné na prvni pokus av plvodné stanoveném terminu. Ostatni
implementace Celily rtiznym problémim od neustdle se protahujiciho terminu dokonceni az
po nutnou zménu dodavatele. Je tedy ziejmé, Ze implementace informacnich systémil
pfedstavuje v dnesSni spolecnosti zna¢ny problém i pfesto, Ze se s ni v urcité mife potyka
kazda vétsi firma na svété. Cilem vyzkumu bylo ziskat takzvané ,,best practices neboli
osvédcené postupy, diky nimz by bylo mozné se vyhnout nédstrahdm, jez je nutné pfi
implementaci IS zdolat. Velkd ¢ast respondentii se na jistych doporucenich shodovala.

Tato nejCastéji zmiiovand doporuceni jsou popsana nize.
1) Jasné prinosy projektu

JiZ na zacéatku projektu musi byt jasn¢ definované, co se od projektu ocekava, jaké

vyhody m4 pfinést a co je jeho cilem.
2) Pevné stanovené hranice projektu

Je nezbytné pevné stanovit hranice a funkcionality systému jiZ na pocatku projektu.
Tim zamezime vzniku velkého mnoZstvi zménovych pozadavku, které by neustile
prodluzovaly planovanou dobu implementace. Piipadné nové funkcionality
a zménové pozadavky rozfizovat do dalSich projektd po tspéSném nasazeni hlavni

¢asti systému. Dostate¢nd vstupni analyza uSetii v budoucnu mnoho ¢asu.
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3) Volba vhodného dodavatele

Velmi dtlezitym bodem je volba vhodného dodavatele, jeZ byla specifikovdna
v kapitole 4.1.4.1 Usp&snost projekti. Piihlizet pouze k nejvyhodn&jsi cenové
nabidce neni vhodné, jelikoZ se miiZe stit, Ze vysledné ndklady projektu vyrazné

presdhnou ptivodni ¢astku s nejistym vysledkem implementace.
4) Vybér vhodné metodiky

Vyznamnou roli hraje téZ vybér vhodné metodiky vyvoje. Z vyctu zkuSenosti
respondentli se jevi jako nejvhodnéjsi kombinace vodopadové a agilni metodiky.
Vodopadovou metodiku je z povahy véci vhodné vyuzit zejména na uvodni

analyzu. Ddle pak vyvoj a testovani provadét formou agilni.
5) Realné planovani

Redlné planovani tzce souvisi s uvédoménim si komplexity a ndro¢nosti projektu.
Je tfeba vhliZzet vice do hloubky jednotlivych asti systému a uvédomit si, Ze
vSechny ¢asti systému spolu musi navzdjem komunikovat a zarovenn komunikovat
i s externimi systémy firmy. Pfi tvorb& projektového harmonogramu je vhodné
myslet na casové rezervy, které pokryji piipadnou casovou ztratu v piipadé

problémt, jeZ nepochybné nastanou.
6) Role dotahovace

Uspé&sny projekt potiebuje minimélné jednoho ¢lovéka, kterému nebude jedno, jak
implementace probiha. Clovéka, ktery vezme projekt za sviij a bude mu vénovat
nadmérné usili presahujici béZné pracovni povinnosti. Tohoto zaméstnance musi

prace bavit a musi byt siln€ vnitiné motivovan k dosazeni cile.
7) Dobra komunikace

Projekt je zaloZen na spoluprici lidi a na jejich vzdjemné komunikaci. Je velmi
vhodné budovat mezi vSemi zaméstnanci podilejicimi se na projektu dobré
mezilidské vztahy napiiklad pravidelnymi teambuildingy, které znacné utuzi

kolektiv.
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8) Zapojeni uzivatelu do projektu

Je 7adouci zapojit uZivatele do projektu co mozn4 nejdiive. Cim difve se uZivatelé
do projektu zapoji napiiklad jako testefi, tim diive se s nim nauci pracovat a 1épe ho
pfijmou. Zaroven se tim u nich odboura strach z nezndmého. S timto bodem souvisi
také prekondni prvotniho odporu k systému a snaha oco moZnad nejlepsi PR

smérem k uzivatelim.

4.1.6 Rozhovor se CIO

Vramci snahy o ziskdni relevantnich informaci ze strany nejvy$§iho managementu
v oblasti IT byl proveden rozhovor s feditelem IT (CIO) jedné nejmenované bankovni
instituce. CIO byl dotdzdn na sdéleni svych zkuSenosti simplementaci IS, ajak by
postupoval v pfipadé implementace systému jako je napiiklad CRM. V nasledujici casti

kapitoly je jeho odpoved.

,»Rozhodné bych nikdy nedélal obrovsky kolos, snaZil bych se systém rozdélit na co nejvice
cdsti, to md nékolik vyhod, od jednodussi udrZitelnosti a zménovych Fizeni aZ po pripadné
oddeélené nahrazeni konkrétnich cdsti systému. V pripade, Ze spolecnost chce po urcité
dobé odepsat néjaky velky systém, tak je velmi obtizné ho vzhledem ke komplexnosti

nahradit.

DiileZitym faktorem pri implementaci IS je dobry tym, vse je o lidech. Kdy? mdte dobré
DevOps, které se sklddd z analytiku, vyvojdru, lidi z businessu, bezpecdku, ITdkit a tym je
dokonale sehrany a kaZdy pristupuje k jednotlivym problémum jako by byl smérovany

primo jim, tak je to piil vitézstvi.

ZaZil jsem spoustu neuspésnych projektii, pri kterych se spdlilo obrovské mnoZstvi penéz
v Fddu desitek milionii. Problém byl vétsinou v tom, Ze se prehliZely ndzory lidi, kteri
problematiku opravu znaji a maji o ni co rict. Jakmile se jednou roztoci spatny kolotoc, uZ

se blbe brzdi. Na Spatnych zdkladech nelze stavet kvalitni systém.

Obcas se stdvd, Ze néjaké cdsti systéemu nefunguji vplné na 100 %. Maji néjaké chyby,
ale kdy? jakz tak? spliuji poZadavky businessu, tak jsou prehliZeny a ndsledné prekryty
Jjinou funkcionalitou. Novd funkcionalita md opét drobné chyby, ale vyvoj pokracuje stdle

ddl. Takovd pyramida se dd stavét aZ do chvile, neZ cely systém havaruje.
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4.2 Vybér vhodného CRM systému

Na trhu je spoustu raznych softwart, které umoZznuji spravu vztahll se zdkazniky. Pro
bankovni prostfedi je vSak vhodné vzhledem k bezpecnosti, stabilité prostfedi, dvernosti
informaci a podpoie produktu vybirat software od jednoho z hlavnich vendori, ktefi jsou
uvedeni v kapitole 3.2 Hlavni vendofi systému CRM. Za tyto hlavni vendory v oboru

muzeme povazovat:
e Salesforce;
e SAP;
* ORACLE;
*  Microsoft.

Jednim z hlavnich internich poZadavkl banky na systém CRM je nabizend on-premise
verze produktu a velmi dobré moZnosti ptizplisobeni systému. Vzhledem k uvedenému je
mozné vendora Salesforce vyloucit, jelikoZ nabizi pouze cloudové feSeni. Piesto si tato
firma vede na trhu velmi dobife a doddvd vysoce kvalitni software, ktery je vhodny
zejména pro firmy, které nechtéji do vyvoje softwaru investovat velké mnozstvi finan¢nich
prostfedkli a chtéji své procesy spiSe pfizpiisobit systému a nikoli naopak. Rozhodovéni
mezi systémy SAP, ORACLE a Microsoft, kde by byli pravdépodobné& vSichni tito vendofi
schopni uspokojit potteby banky je pon€kud obtizngjsi. Lze vSak pfesto upiednostnit feSeni
od Microsoftu, jelikoZ nabizi pravdépodobné nejjednodussi a nejrozSitencj$Si moznosti
ptizplisobeni a také relativné snadnou integraci na okolni systémy. Ziroven zapadd do

soucasného konceptu banky, kde je provozovano vice produktti od Microsoftu.

4.3 Vybér vhodného dodavatele

Tato diplomovéa prace neni primarné¢ zaméfena na vybér vhodného dodavatele IS, jelikoz
by se kdanému tématu mohl udélat samostatny vyzkum. Na ceském trhu figuruje
nepieberné mnozstvi softwarovych firem, které nabizi implementace riznych produktt od
riznych vendord a vybrat toho vhodného muze byt velmi obtiZzné. Doporuceni ohledné

volby dodavatele jsou zmin&na v kapitole 4.1.4.1 Usp&$nost projekti.
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4.4 Funkéni pozadavky na IS

Vramci této kapitoly budou popsdny funkéni pozadavky na informaéni systém
a predstaveny piisluSné diagramy. Vzhledem k citlivé povaze udajii a k zachovani know-
how banky nebudou uvadény detaily. K use casiim bude pfiloZen pouze zbéZzny popis bez
uvedeni scénafti nebo modelovani dopliujicich sekvencnich diagramt, diagrami aktivit
a podobné. Use case diagramy jsou rozdéleny do nékolika schémat, které odpovidaji
jednotlivym ¢astem systému. U class diagramu nebude uveden detail k entitdm a atributim

a nebudou uvadény a popisovany metody.

4.4.1 Casti systému

Systém lze logicky rozd€lit na 5 funk¢nich Casti, a to na spravu klienta, platebni sluzby,
investicni sluzby, uvérové sluzby a povéfeni. Jednotlivé Casti systému a jejich principidlni

vztahy je mozné vidét na obrazku ¢islo 11. Klient mze mit 1 ze 4 pravnich forem a to:
* FO - fyzick4 osoba;
* PO - pravnicka osoba;
* FOP - fyzicka osoba podnikatel;
e OBPS - osoba bez pravni subjektivity.

Klient pteddvd bance sva zdkladni klientskd data, kterd jsou zpracovdvana na zdkladé
opravnéného zdjmu subjektu z divodu plnéni podminek smlouvy. Klient mtze déle
v ptipadé splnéni stanovenych podminek vyuzivat sluzby platebni, investicni a uvérové.
K vyuzivanym sluzbam mitize udélit opravnéni jinym subjektim. Tyto subjekty vSak musi

byt také evidovani jako klienti banky.
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Klient

Sprava klienta | | Povéreni

Platebni sluzby Investicni sluzby Uvérové sluzby

Obrdzek 11: Funkcéni cdsti IS

Jednotlivé Casti systému spolu v urcitych oblastech tzce souvisi. Napiiklad vSechny
poskytované bankovni sluzby vyZzaduji uzavieni kontraktu astim spojenou spravu
dokumentii. Spridvu dokumentli vyZaduji v zdsad¢ vSechny oblasti systému CRM.
V nésledujicich kapitoldch budou sestaveny use case diagramy a popsany funkcionality

jednotlivych ¢asti IS.

4.4.11 Sprava klienta

Oblast spravy klienta zahrnuje velké mnozstvi funkcionalit a relativné rozsahlou datovou
strukturu. Klientskd data jsou zpracovdvand na zdklad¢ legislativnich poZadavkl nebo
souhlasu klienta a jsou definovand na zdklad¢ jeho pravni formy. Na obrazku ¢islo 12 jsou
znazornény jednotlivé piipady uziti vztahujici se k oblasti spravy klienta, které jsou

popsany niZze.

» ZaloZeni zdjemce — ptfipad uZiti pro zaloZeni zdjemce nastdva v situaci, kdy banka
ziskd udaje o subjektu, ktery zatim nechce byt klientem, ale piesto je mozné
zpracovat jeho osobni udaje. Ziroven piipad uziti slouzi jako mezikrok, kterym
musi projit kazdy zdjemce, jenz se chce stit klientem banky. V tomto stavu

zdjemce setrvava do té doby, nez je rozhodnuto o jeho AML Kklasifikaci. AML
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klasifikace je zdsadni parametr, ktery urcuje, zdali je mozné se zdjemcem

obchodovat.

ZaloZeni obchodniho vztahu — tento piipad uZiti nastdva v situaci kdy je AML
klasifikace zdjemce pfijatelnd. Vznikd zdznam obchodniho vztahu a osoba se stava

klientem banky a mohou ji byt nabidnuty bankovni produkty a sluzby.

Sprava klientskych dat — use case umozZiuje spravu veskerych klientskych dat

a jejich editaci. Jednd se naptiklad o zdznamy identifika¢ni, kontaktni a podobn¢.

Sprava souhlast klienta — systém musi umoznit udélovani a spravu souhlasi, které
klient dava bance. K souhlasim existuji dokumenty, které se generuji ze Sablony.
Nésledné jsou dokumenty vytiStény, podepsdny a nahrany do DMS odkud je
ptevzato URL souboru a ptipojeno jako odkaz do CRM.

Sprava dokumenti klienta — pifipad uziti umoziiuje vytvaret a evidovat klientské
dokumenty jako jsou karty osoby, identifikacni dokumenty a podobné. Dokumenty

jsou opét generovany ze Sablony a integrovdny s DMS jako v pfedchozim ptipadé.

Sprava hesel pro komunikaci — aby bylo moZné si ovéfit totoznost klienta i pii
vzdalené komunikaci, naptiklad pfi telefonnim hovoru, slouzi tento piipad uziti,

kde jsou evidovany a spravovany hesla pro komunikaci.

Zobrazeni tdaju o klientovi — systém musi umoznit obchodnikovi zobrazit veskeré

udaje o klientovi pro piipad identifikace klienta, tvorbu dokumentd a podobné.

Vytvoteni zapish ze schiizek — pfi schlizce s klientem je nezbytné evidovat z tohoto
setkdni nebo hovoru zdpis pro evidenci. Zdpisy ze schiizek jsou primdrné

vyuZzivany pro investi¢ni sluzby.

Zobrazeni AML Kklasifikace — systém musi umoznit zobrazeni AML klasifikace

klienta, pfi¢emZ vyuZiva integraci se systémem AML.

Spréava piipadu klienta — ke klientovi mohou byt vygenerovany rtizné piipady, které
je nezbytné zaevidovat a ndsledn¢ odbavit. MuzZe jit napiiklad o Zadost na vystaveni
zpracovavanych udaji v souladu s GDPR, deaktivaci nebo reaktivaci obchodniho
vztahu, blizici se konec platnosti nékterého zdznamu nebo smlouvy klienta

a podobné.
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* Validace zdznamu klienta — n¢které zaznamy vyZaduji validaci, aby bylo mozné

ovéfit, Ze jsou data spravnd, kompletni a v souladu s bankovnimi pravidly. Validaci

vzdy provadi jiny pracovnik nez ten, ktery zdznam vytvarel.

* Prevzeti URL dokumentu — systém musi umoznit pfevzeti URL dokumentu ze

systému DMS a pfiradit ho odpovidajicimu zdznamu v CRM.

* Generovani dokumentu ze Sablony — systém musi umoZnit volani pro generovani

dokumentu ze Sablony s automaticky doplnénymi udaji.

e Vyfizeni pozadavku AML - systém musi umét provolat AML s Zadosti

o klasifikaci osoby a zpracovat odpovéd’ od systému.

Klient

7

_‘_‘_‘_-_-_‘_‘_‘_‘_‘_‘—-—-_
ommui

ZaloZeni zdjemce

ZaloZeni obchodniho vztahu

Sprava klientskych dat

Sprava souhlasd klienta

Sprava dokumentd klienta

Sprava hesel pro komunikaci

Zobrazeni Udajd o klientovi

Vytvofeni zépish ze schiizek

Zobrazeni AML klasifikace

""""""" =<include=>"----3

CRM sprava klienta

Validace zaznam( klienta

=<includes==

) = Pfevzeti URL dokumentu
=<includes= -~

i
=<include==

" z<includes=
<<in‘clude:->\

" ./ Generovani dokumentu ze

Zablony

Sprava pfipadd klienta

Vyfizeni poZadavku AML

Obrdzek 12: Use case diagram — sprdva klienta
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4.4.1.2 Platebni sluzby (PS)

V ramci platebnich sluzeb si mize klient zaloZit bankovni tcet, ktery ma svou specifikaci
a dalsi potiebné entity jako je cenik sluZeb, typ tro¢eni a podobné. Samotny ticet ma poté
své Cislo, ménu, ABO, IBAN a dalsi atributy béZného produktu. Pokud m4 klient alespon
jeden bézny ucet, tak je mozné si k nému zfidit debetni kartu, kterd ma také specifikaci
a dalsf entity jako jsou cenové sazby, pojisténi a podobné. Samotna debetni karta mé poté
atributy jako je Cislo karty, drzitel karty a blokace. V ramci platebnich sluzeb je mozné
zalozit rovnéZ elektronické bankovnictvi pro klientsky piistup k bankovnim udctim
a kartdm. Na obrdzku ¢islo 13 jsou zndzornény jednotlivé piipady uZziti vztahujici se

k oblasti platebnich sluZeb, které jsou popsany niZe.

e Zalozeni osoby v CBS — CRM musi umoZnit zaloZeni osoby v hlavnim bankovnim

systému. Bez zaloZeni osoby v CBS neni moZné zalozit bankovni ucet.

e ZaloZeni bankovniho uc¢tu — use case slouZi pro zaloZeni bankovniho uctu klienta
a nastaven{ jeho parametrii. Uget je nezbytné prointegrovat do hlavniho bankovniho

systému.

e ZaloZeni platebni karty — pokud ma klient alesponl jeden bankovni tcet, tak systém
musi umoznit zalozit k tomuto dctu také platebni kartu v¢etné nastaveni zdkladnich
parametri. Pfi zaloZeni karty je zaslan pozadavek obchodnikovi, ktery zadd kartu

k vyrobé.

e Sprava piipadi kPS - k platebnim sluzbam se vztahuji piipady, jako jsou
reklamace karet, ELB a podobné nebo expirace riznych zaznami. Tyto pfipady

musi systém umeét vytvaret a umoznit je spravovat.

* Blokace platebni karty — systém musi umoZnit obslouzit pfipad, pii kterém klient
7ada o blokaci karty naptiklad z divodu jeji ztraty. Zaroven je v ramci tohoto
poZadavku vétSinou nezbytné vytvofit kartu novou, k ¢emuz se vyuZzivd zaslani

pozadavku k PK.

e Ztizeni elektronického bankovnictvi — systém musi umoZnit zaloZit ucet
v elektronickém bankovnictvi pro klienta, ktery se za pomoci piipadu ,,vyfizeni

pozadavku ELB* prointegruje do systému ELB.
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Pojisténi produktd — v ramci Césti platebnich sluZeb si klient miize nechat pojistit

platebni kartu, pfiCemZ mu systém musi umoZnit zpracovani tohoto use casu.

Nastaveni produktii — systém musi dovolit obchodnikovi nastavit produkty
vztahujici se k platebnim sluzbdm. K bankovnimu tctu je mozné nastavit droceni

a ceny a k platebni karté je moZné nastavit limity a ceny.

Nastaveni doru¢ovani — v rdmci tohoto piipadu je mozné nastavit dorucovani pro
vypisy, které se vztahuji ke kontraktu adidle dorucovani jinych pisemnosti

a dokumentu.

Sprava kontraktd pro PS — pfipad uziti umoZnuje vytvaret, evidovat a spravovat
kontrakty pro platebni sluzby. Dokumenty kontraktl jsou generovany ze Sablony

a integrovany s DMS.

Sprava dokumentti k PS — systém musi umoZznit spravovat dokumenty vztahujici se
k platebnim sluzbam, jako jsou specifikace a nastaveni produktii. Opét je nezbytné

generovani dokumentii ze Sablony a integrace s DMS.

Validace PS — existuji zdznamy, u kterych je nezbytné, aby prosly validaci a tim
bylo ovéfeno, Ze spliuji pozadované ndlezitosti. Validaci provddi pracovnik
z oddéleni validaci, vzdy to vSak musi byt jiny pracovnik nez ten, ktery zdznam

zalozil.

Prevzeti URL dokumentu — systém musi umoznit pfevzeti URL dokumentu ze

systému DMS a pfifadit ho odpovidajicimu zdznamu PS v CRM.

Generovani dokumentu ze Sablony — systém musi umoznit voldni pro generovani

dokumentu ze Sablony s automaticky doplnénymi udaji.

Vyftizeni poZzadavku ELB — tento pfipad je vyuZivan pii zaloZeni pfistupu do ELB

a zajistuje komunikaci mezi CRM a systémem pro elektronické bankovnictvi.

Zaslani pozadavku k PK — systém musi umoZnit zaslat pozadavek na platebni kartu
obchodnikovi, ktery poZadavek obslouzi. Jedna se naptiiklad o pozadavky pro

zaloZeni platebni karty.

Volba cisla uctu — piipad uziti slouzi k vybéru a ovéfeni unikdtnosti ¢isla Uctu,

které si klient zvoli. Ptipad je vyuzivén pii zakladani bankovniho uctu.
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* Vyfizeni pozadavku CBS — systém musi zajistit vyfizeni poZadavku na zaloZeni

osoby a na zaloZeni Gictu s centrdlnim bankovnim systémem. ObslouZeni se sklada

z volani a

ze zpracovani prichozi zpravy.

J

Obchodni

CRM platebni sluzby

ZaloZeni osoby v CBS

ZaloZeni bankovniho Gétu

ZaloZeni platebni karty

Sprava pfipadd k PS

Blokace platebni karty

Zfizeni elektronického
bankovnictyi

Pojidténi produktd

Mastaveni produktd

Mastaveni doruéovani

_=<include=>"

=zinclude==

Sprava kontraktl pro PS

Sprava dokumenti k PS

Zaslani poZadavku k PK

Vyfizeni poZadavku CBS

Generovani dokumentu ze

Volba Cisla Gétu

ViyTizeni poZadavku ELB

Zablony

Pfevzeti URL dokumentu

Validace P3

R

Klient

Validator

Obrdzek 13: Use case diagram — platebni sluzby
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4413 Investicni sluzby (IS)

V rdmci investi¢nich sluzeb je mozné, aby si klient zalozil investi¢ni ucet. Nicméné je
nejprve nezbytné podepsat ramcovou smlouvu vztahujici se k poskytovani investi¢nich
sluzeb. Dale je potfeba vyplnit investicni dotaznik, ktery je systémem vyhodnocen na
zaklad¢é definovanych pravidel. Dle vysledku investicniho dotazniku, jenz reflektuje
znalosti o finan¢ni gramotnosti, jsou klientovy nabidnuty produkty, do kterych muze
investovat. Takovymi produkty mohou byt rizné derivaty a cilové trhy, se kterymi ma
banka sjednanou smlouvu. Investini dotaznik je nezbytné prolongovat v pravidelnych
intervalech. Na obrdzku Cislo 14 jsou znidzornény jednotlivé piipady uziti vztahujici se

k oblasti investi¢nich sluzeb, které jsou popsany nizZe.

e Spriva kontraktli pro IS — systém musi umoZnit vytvifet, evidovat a spravovat
kontrakty pro investi¢ni sluzby. Dokumenty kontraktd jsou generoviny ze Sablony

a integrovany s DMS.

* Spréava dokumentl k IS — pfipad uziti slouZi ke spravé dokumenti, které se vztahuji
k investicnim sluzbdm. Jednd se napiiklad o smlouvy umozZiujici investovat
v zastoupeni, smlouvy ohledn¢ investicnich produktli a podobng. I v tomto piipadé

se provadi generovani dokumentt ze Sablony a je nezbytna integrace s DMS.

e ZaloZeni osoby v investiénim systému — CRM musi umoZnit zaloZeni osoby
v investicnim systému. Bez zaloZeni osoby v IS neni moZné provadét ziadné

investi¢ni operace.

e Sprava portfolia — systém musi umoZznit zaklddat, ruSit a spravovat produkty
z klientova portfolia investicnich nastroji. Veskeré zmeény jsou integrovany do

investi¢niho systému s pouzitim piipadu ,,Vyfizeni poZzadavku IS*.

* Vyplnéni investi¢niho dotazniku — systém musi umozZnit klientovi vyplnit investi¢ni
dotaznik, na jehoZ zdklad€ jsou klientovi doporuceny investi¢ni ndstroje. Tato

povinnost vyplyva ze zdkona.

* Vyhodnoceni investi¢éniho dotazniku — dle definovanych pravidel musi systém umét
vyhodnotit investi¢ni dotaznik. Podle vysledku bodového skére celého dotazniku
nebo vysledki jednotlivych otdzek jsou ndsledné systémem doporuceny vhodné

investi¢ni ndstroje.
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Prolongace investi¢nich dotaznikli — systém musi umoZnit prolongovat investicni
dotazniky, kterym kon¢i jejich platnost, pficemz mohou byt upraveny odpovédi na

nckteré otdzky a investi¢ni dotaznik musi byt znovu vyhodnocen.

Spréava piipadu k IS — k investicnim sluZbam se vztahuji pfipady, jako jsou expirace
investicnich dotaznikli, prodlouZeni platnosti LEI a podobné. Tyto piipady musi

systém umeét vytvaret a umoznit je spravovat.

Validace IS — nékteré zdznamy vztahujici se k investicnim sluzbam vyzaduji
validaci, aby bylo moZzné ovéfit, Ze spliuji poZadované nélezitosti. Validaci vzdy

provadi jiny pracovnik neZ ten, ktery zdznam vytvérel.

Doporuceni investicnich produktdi - systém musi umét zobrazit vycet
doporucenych investicnich produkti na zdkladé vyhodnoceni investi¢niho
dotazniku. V ptipad€ Ze si klient vybere nckteré produkty, tak jsou zatfazeny do

jeho portfolia.

Vytizeni pozadavku s IS — use case slouZi pro vyfizeni ptichozich pozadavkl na
zaloZeni osoby nebo piikazy vztahujici se ke spravé portfolia a ty dale integruje se

systémem na investicni sluzby.

Prevzeti URL dokumentu — systém musi umoznit pfevzeti URL dokumentu ze

systému DMS a pfiradit ho odpovidajicimu zdznamu IS v CRM.

Generovani dokumentu ze Sablony — systém musi umoznit volani pro generovani
dokumentu ze Sablony k investiénim sluzbam a automaticky do tohoto dokumentu

doplnit odpovidajici udaje.
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Obrdzek 14: Use case diagram — investicni sluzby

4.4.1.4 Jvérové sluzby (US)

V ptipadé, Ze chce klient Zddat o poskytnuti dvéru, musi dolozit potfebné dokumenty
a udaje k provéfeni jeho bonity. Udaje zadané do CRM jsou déle prointegrovany do
scoringového systému, ktery na zdkladé definovanych pravidel vyhodnoti jeho skore
a vrati vysledek zpét do CRM. Dle skore klienta je urceno, zdali mu je moZné poskytnout

uveér a pripadné s jakou drokovou sazbou. Pokud se ob& strany dohodnou a s podminkami
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uvéru souhlasi, tak klient podepiSe smlouvu o poskytnuti dvéru a poté miize ptjcku Cerpat.
Na obrazku ¢islo 15 jsou zndzornény jednotlivé piipady uZziti vztahujici se k oblasti

uvérovych sluzeb, které jsou popsdny niZe.

* Zalozeni osoby v Gvérovém systému — use case slouzi k zaloZeni osoby v Gvérovém

systému. Bez zaloZeni osoby v US neni moZné, aby banka poskytla tvér.

* Zjisténi scoringu klienta — CRM musi umoZnit zjistit scoring klienta na zakladé
dodanych ddaja, které jsou zadany do systému k US. Zjisténi skére klienta probiha

s vyuZitim use case ,,Vyfizeni pozadavku US*.

e Sprava tveérd — CRM musi umozZnit vytvafet a spravovat klientovy tvéry a zajistit
jejich integraci s uvérovym systémem, k ¢emuz vyuzZivd use case ,,Vyfizeni

poZadavku US*.

e Sprava kontraktil pro US — use case umoZnuje vytvaret, evidovat a spravovat
kontrakty pro dvérové sluzby. Dokumenty kontraktli jsou generovany ze Sablony

a integrovany s DMS.

* Spréava dokumentt k US — systém musi umoznit spravovat dokumenty vztahujici se
k avérovym sluzbam, jako jsou smlouvy o poskytnuti uvéru, smlouvy
o spoludluznikovi a podobné¢. Opét je nezbytné generovani dokumentd ze Sablony

a integrace s DMS.

* Pojisténi dvéra — klient mad moznost se vramci uvérovych sluzeb pojistit na

schopnost splacet své zdvazky. Systém musi umoZnit zprostfedkovat toto pojisténi.

* Validace US — nékteré zaznamy musi projit validaci, aby bylo ovéfeno, ze spliuji
poZadované néleZitosti. Validaci provadi pracovnik z oddéleni validaci, vzdy to

vSak musi byt jiny pracovnik neZ ten, ktery zdznam zalozil.

* Pievzeti URL dokumentu — systém musi umoznit pfevzeti URL dokumentu ze

systému DMS a pfiradit ho odpovidajicimu zdznamu US v CRM.

* Generovani dokumentu ze Sablony — systém musi umoZnit volani pro generovani

dokumentu ze Sablony a zajistit automatické doplnéni idaja do tohoto dokumentu.
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* Vyfizeni poZadavku US — CRM musi zajistit vyfizeni poZadavki na zaloZeni osoby
v tv€rovém systému a zjiSténi scoringu klienta. Ddle musi systém umét odbavit

pozadavky vztahujici se ke sprave uvéra jako je zalozeni, vypotadani a podobné.

CRM uvérové sluzby

ZaloZeni osoby v Uvérovém
systému

=<include=>

_==include== __ .

Zjisténi scoringu klienta VyTizeni poZadavku US

=<includss= - us

Generovani dokumentu ze
Zablony

Sprava dvérl ¥

=<include==

o "

- -

-
==inghide==

DMS
Obchodnik
Sprava dokumenti k US
Pojigténi (vérd
Klient Validator
Obrdzek 15: Use case diagram — tivérové sluzby
4415 Povéreni

Jak je zfejmé z obrazku Cislo 11: Funk¢ni ¢asti IS, tak povéieni mlze udé¢lit klient jiné
osob¢, kterou sdm urci a je také registrovdna v CRM. Toto povéreni muze klient udélit ve
vztahu k produktim a sluzbam, které ma s bankou sjednané. Povéfend osoba ma poté
pravo jednat a naklddat s produkty, na které mé dle sjednaného rozsahu povéfeni narok.
Povéfeni muze byt sjedndno napiiklad v ptipad¢€, kdy firma, kterd md u banky zalozeny

ucet, chce vydat debetni kartu na jméno nékterého ze svych zaméstnancl a ten s ni mohl
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platit. Na obrazku ¢islo 16 jsou znazornény jednotlivé piipady uziti vztahujici se k oblasti

povéfeni, které jsou popsany niZe.

* Povéieni osoby kPS — systém musi umoznit klientovi povéfit vybrané osoby
k platebnim sluzbdm, které ma s bankou sjednané. Takové povéfeni mulze byt
napiiklad vydéani platebni karty, povéfeni k naklddani s bankovnim tuctem

a podobné.

* Povéieni osoby kIS — systém musi umoznit klientovi povéfit vybrané osoby
k investi¢énim sluzbam, které ma s bankou sjednané. Takovym piipadem mtiZze byt

naptiklad povéteni na spravu portfolia.

* Povéieni osoby k US — systém musi umoZnit klientovi pové&fit vybrané osoby
k dvérovym sluzbam, které ma s bankou sjednané. Takovym piipadem miiZe byt

napiiklad povéfeni k Cerpani Gvéru.

e Sprava dokumentli k povéteni — ptipad uZiti slouzi ke spravé dokumentd, které se
vztahuji k povéteni. Jednd se naptiklad o smlouvy, které definuji osobu a sjednany
rozsah povéteni. V ramci spravy dokumentlti se vyuzivaji piipady ,,Generovani

dokumentu ze Sablony* a ,,Pfevzeti URL dokumentu®.

* Prevzeti URL dokumentu — systém musi umoznit pfevzeti URL dokumentu ze

systému DMS a pfiradit ho odpovidajicimu zdznamu povéieni v CRM.

* Generovani dokumentu ze Sablony — systém musi umoZnit voldni pro generovani

dokumentu povéteni ze Sablony a automaticky do néj doplnit odpovidajici tidaje.

e Validace povéfeni — CRM musi umoZnit pracovnikovi validaci ovéfit spravnost
nadefinovaného povéfeni v systému a umoZznit mu takovyto zdznam akceptovat

nebo vrétit obchodnikovi k pfepracovani.

e Definice rozsahu povéfeni — systém musi umoznit klientovi nadefinovat
odpovidajici rozsah povéteni k vybranym platebnim, investicnim a dvérovym

sluzbam. Rozsahy jsou pfid€élovany povéfenym osobam.
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Obrdzek 16: Use case diagram — poveéreni
4.4.2 Administrace

Na administraci systému se podili dvé skupiny uzivatelti, kterymi jsou aplikacni
administratofi a business administratofi. Kazd4 z téchto skupin pozaduje jiné funkcionality
vztahujici se k nastaveni a spravé systému. Aplikacni administritor by mél mit plné
opravnéni ke vSem entitim CRM amélo by mu byt umoZnéno vyuzivat veSkeré
funkcionality administrace. Business administrdtofi jsou uZivatelé, ktefi po ukonceni
projektu prebiraji systém a fidi pfipadné business zmény ve spoluprici s dodavatelem
a aplika¢nimi administratory. Na obrazku ¢islo 17 jsou znazornény jednotlivé ptipady uZziti

vztahujici se k administraci systému. Tyto use casy jsou popsany niZe.

* Nasazovidni novych verzi systému - systém musi umoZnit aplikacnim

administratorim nasazovat nové verze CRM, které jsou pievzaty od dodavatele.
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Sprava roli — systém musi umoznit aplikaénim administratorim spravovat role
systému, coZ zahrnuje jejich definici a pfifazeni opravnéni k jednotlivym entitim

a funkcionalitdim CRM.

Sprava uzivateld — systém musi umoZnit aplikaénim administratorim zakladat

a rusit uzivatelské ucty. Zaroven musi umoznit pfitazovat role uzivateliim.

Konfigurace systému — use case je vyuzivan ke konfiguraénim zméndm v systému
jako je nastavovani auditu, logovani, mén, formatl, datovych zdroji pro integrace

a podobné.

Zména stavu zdznaml — systém musi umoznit aplikaénim administratorim ménit

stav zdznami na aktivni, neaktivni, draft, validace a podobn¢.

Import a oprava dat — systém musi umoZnit aplikaénim administratoriim provadét
importy novych dat nebo tupravy stavajicich dat na zdkladé¢ importu datového

souboru.

Spousténi procest — systém musi umoznit aplikacnim a business administratorim
spoustét procesy nad vybranymi zdznamy. Procesy jsou definovdny na zakladé

businessovych poZzadavkil a umoZziuji provadét zmény zdznamu.

Export dat z entit — systém musi umoZznit aplika¢nim a business administratorim

exportovat vybrand data z entit.
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Business admin

Class diagram

Obrdzek 17: Use case diagram — administrace

V ptiloze Cislo 3 — Class diagram CRM je uveden UML class diagram hlavnich entit,

vyuzivanych v rdmci systému. U entit nejsou uvadény zdkladni atributy, které obsahuje

kazd4 entita systému. Mezi takové atributy patii:

e ID zaznamu;

* systémové datum vytvofeni zdznamu;

e systémové datum upraveni zdznamu,
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e uZivatelsky ucet, ktery zdznam vytvofil;

s sV

» uzivatelsky ucet, ktery zdznam naposledy upravil;
e stav zaznamu;

* ID procesu, kterym zdznam prochéazi;

* ID faze procesu, ve které se zdznam nachdzi.

Hlavni entitou celého systému je ,,Obchodni vztah®, ktery d&di nékteré atributy ze
»Zajemce*. Na obchodni vztah jsou navazany dalsi objekty, které vétSinou maji vici hlavni
entité kompozicni vztah, tedy zanikaji spolu se zanikem OV. Entity ,,Zapisy ze schliizek*
a ,,Dokumenty* jsou vi¢i hlavni entité ve vztahu agregacnim, jelikoZ je nezbytnd jejich
archivace i v pfipad¢ zdniku OV. Dokument miiZe byt zdroven navazan k vice obchodnim
vztahiim. V rdmci poskytovani platebnich a tvérovych sluZzeb jsou vyuzZivany zejména
entity ,,Kontrakt®, , Specifikace* a ,,Produkt”. K uvedenym entitim jsou ddle navazany
dalsi objekty, které definuji jejich nastaveni. K poskytovani investi¢nich sluzeb je
vyuzivan strom entit navdzanych na ,Investi¢ni dotaznik®“. Povéfeni obstaravaji zejména
entity ,,Skupina povéfeni®, ,,Poveéiené osoby* a,Rozsah povéteni”. Skupina povéfeni je
navazana ke klientovi, ktery povéieni ud€luje, naopak je to u povéiené osoby, kde je vazba
na obchodni vztah, ktery je povéfen. Ke kompletnimu nastaveni je asociovan rozsah

povéteni s produktem a povéfenou osobou.

44.4 Proces obsluhy klienta

Byl vymodelovan proces za pomoci grafické notace BPMN, ktery popisuje interakci mezi
bankou a subjektem. Proces je k nahlédnuti v pfiloze 4 — BPMN proces obsluhy klienta.
Proces zacind zahdjenim schiizky, kterd miZe byt pfedem domluvend nebo nenadala.
Nejprve je ovéteno, zda je prichozi subjekt klientem banky ¢i nikoli. V pfipad¢, Ze subjekt
neni klientem banky, jsou od n€j vyziddany zdkladni identifikacni udaje rozdilné dle typu
jeho pravni formy. Udaje jsou zaddny do systému CRM a je zaloZen zdznam zdjemce. Tim
se automaticky spusti integrace na systém AML, kde je ovéfena klasifikace klienta
a vysledek je vracen zpét do CRM. Klasifikace AML kontroly mliZze nabyvat 3 stavi.
Prvnim ze stavil je nepfijatelny, kdy neni mozné klientovi nabidnout Zadné sluzby. Dalsi
stav, ktery mlzZe nastat, je rizikovy. Pfi tomto stavu je vyZadovdna manudlni kontrola

klienta piisluSnym pracovnikem banky. Pracovnik na zdkladé dostupnych tudaji rozhodne,
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zdali je klient pfijatelny nebo nepfiijatelny. Poslednim z moznych stavi je ptijatelny. Pfi
tomto stavu vznikd zdznam typu obchodni vztah a nasledné je mozné bez dalSiho klientovi
poskytnou sluzby, které banka nabizi. Pokud je pfichozi subjekt klientem banky, je

vyhledén jeho zdznam v systému CRM a mohou mu byt nabidnuty bankovni sluzby.

Jak jiz bylo zminéno, tak sluzby se déli do 3 kategorii a to platebni, investicni a uvérové
nebo miiZe klient zZadat o udéleni povéteni jiné osob¢é. Kazda z téchto sluzeb predstavuje
relativné komplikovany proces. Vzhledem k citlivé povaze téchto procest a zachovani

know-how banky neni mozné je zveiejnit.

4.4.5 Integrace na okolni systémy

Aby byl systém kompletné funk¢ni a mohl plnit svou udlohu, je nezbytné ho napojit na
okolni systémy banky. Popis vSech systémi, na které musi byt CRM napojeno a jejich

vzdjemny vztah bude popsan v nésledujicich kapitolach.

Systémy, které zabezpecuji obsluhu klienta a jsou nezbytné pro zdkladni fungovéni banky

v z4vislosti na nabizenych sluzbach, jsou vypsdny nize:
* systém pro spravu dokument;
* systém proti prani Spinavych penéz;
* hlavni bankovni systém;
e transakéni systém;
e systém pro spravu vypisu;
* systém pro internetové bankovnictvi;
* uvérovy systém;
* systém pro spravu investic;

* datovy sklad;

registr LEI.

Kromé zminénych jsou v bankovnim prostiedi samoziejm¢ provozovany i jiné systémy.

Takové, které zajiStuji napiiklad interni provoz, komunikaci, dopliitkové bankovni sluzby,
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sbér a zasilani dat externim institucim, stahovani dat od externich instituci a podobné.
V ramci této diplomové préice, kterd se zabyvd implementaci systému CRM, ktery slouzi

zaroven jako bankovni frontend jsou vSak podstatné zejména systémy vypsané vyse.

4.4.5.1 Systém pro spravu dokumentu

Systém pro spravu dokumentli neboli Document Management Systém (DMS) je systém ve
kterém jsou piehledn¢ uloZeny veskeré klientské smlouvy ke sjednanym produktim
a sluZzbdm nebo identifika¢ni dokumenty klienta. DMS zajiStuje na zdklad¢ voldni CRM
generovani dokumentu ze Sablony. Do vygenerovaného dokumentu jsou ziroven
automaticky doplnény klientské ddaje. Poté co je dokument podepsian a naskenovan do
DMS je na n¢j prointegrovan odkaz umistény v CRM. Diky tomu ma uZivatel dokonaly

piehled o klientovi a vSech jeho dokumentech a podepsanych smlouvéch.

4.4.5.2 Systém proti prani Spinavych penéz

Systém proti prani Spinavych penéz neboli Anti Money Laundering (AML) je systém,
ktery je v bankovnim prostiedi regulatornim poZadavkem legislativy CR. Kazd4 bankovn{
instituce musi pfed navdzdnim spoluprice s klientem ovéfit zda je s nim vilbec mozné
obchodovat. Klient je kontrolovan vici vetfejné dostupnym sankénim seznamtm, na jejichZ
zéklad¢ je urcen stav klienta jako pfijatelny nebo nepfijatelny. Tento stav je propisovéan do
CRM a uzivatel je o ném informovan. Déle systém hlid4 podezielé transakce, coZ ale neni

ve vztahu k integraci na CRM predmétné.

4.4.5.3 Hlavni bankovni systém

Hlavni bankovni systém neboli Core Banking Systém (CBS) je systém, ktery umoZziiuje
zakladat a spravovat bankovni ucty. Bankovni Ucty mohou byt zfizovany za rGznym
ucelem. Ne&které slouzi pro vnitini ucely banky ajiné jako klientské bankovni ucty.
K tomu, aby si mohl klient otevfit icet, musi mit v CBS zaloZenou osobu. Pres systém

CRM je mozné tuto osobu i zminéné ucty zaloZit.

4.4.5.4 Transakéni systém

Transakéni systém se stard o zpracovavini vSech prichozich i odchozich transakei.
Ze systétmu CRM si piebird aktudlni ddaje o klientovi, aby mohl transakci jednoznaéné

identifikovat.
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4.4.5.5 Systém pro spravu vypisu

Systém pro spravu vypisi se stard o generovani a zasilani vypist z bankovnich ucth
klientl. Ze systému CRM jsou piebirdny aktudlni udaje o klientovi a také kontakty, na

které md byt vypis zaslan.

4.4.5.6 Systém pro internetové bankovnictvi

Systém pro internetové bankovnictvi (ELB) a s tim souvisejici sluzby slouZi pro klienta ke
spravé anakldddni s bankovnimi ucty a kartami. Pfistupy a povéfeni pro internetové

bankovnictvi je fizeno systémem CRM.

4.45.7 Uvérovy systém

Uvérovy systém slouZi k poskytovani ptjéek klientim. Udaje potiebné k vyhodnoceni
skére klienta jsou zasiliny ze CRM do tuvérového systému. Na zdkladé komplexniho
vypo€tu dvérovy systém vraci rating osoby atrokovou sazbu. Sprava uvérl vcetné

zakladani osoby v US je fizena ze systému CRM.

445.8 Systém pro spravu investic

Systém pro spravu investic slouzi pro zaloZeni investicniho uctu klienta a mozZnost
investovani dle vysledkl investi¢niho dotazniku. Ze strany CRM je moZné zaklddat tyto

klientské investi¢ni Gicty a spravovat své investicni portfolio.

4.4.5.9 Datovy sklad

Datovy sklad neboli Data Warehouse (DWH) slouZzi zejména pro vnitini icely spole¢nosti.
Do datového skladu se stahuji definovand data z vybranych systému banky. Data jsou dile
transformovdna a v poZadovaném formatu reportovdna odpovidajicim strategickym
manaZzerim. Kromé¢ strategickych rozhodnuti umoznuje datovy sklad také plnit rtizné
regulatorni a auditni poZadavky stanovené legislativou CR. Ze strany CRM je nezbytné

umoznit stahovani dat do datového skladu.

4.45.10 Registr LEI

Zde se nejednd o interni systém, ale o vefejnou databdzi, kterd obsahuje zdznamy

spolecnosti provad¢jici finanéni operace. Takové spolecnosti maji totiz ze zdkona
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povinnost registrovat se u lokdlnich operatorti dané zemé, ktefi jim nédsledné pridéli Legal
Entity Identifier (LEI) kéd. Ze strany CRM je vyZadovano stahovéni tohoto LEI a jeho
pravidelné obnovovani. LEI k6d md totiZ omezenou platnost a pfi jejim vyprSeni je

nezbytné provést opétovnou integraci.

4.4.5.11 Vazby bankovnich systému ve vztahu k CRM

Na uvedeném obrazku ¢islo 18 miZeme vidét vztah jednotlivych bankovnich systémil vici
CRM. Neodmyslitelnou soucasti systému pro vztah se zdkazniky je systém DMS pro
spravu dokumentl. Zde plati obousmérny tok informaci. Systém DMS piebird od CRM
zékladni informace o klientovi a diky tomu vytvaii strukturu slozek, do kterych jsou

umistovany piislusné dokumenty.

Dalsimi systémy, které tvoii se CRM vztah obousmérného informacéniho toku, jsou AML,
CBS, uvérovy systém, systém pro internetové bankovnictvi a systém pro spravu investic.
CRM se dotazuje systému AML na klasifikaci klienta dle piislusnych tdaji které jsou
stanoveny pravni formou subjektu. Systém AML vraci stav, ktery definuje moznost dalsi
spoluprdce mezi zainteresovanymi stranami. Pfi vytvéafeni bankovniho uc¢tu je nejprve
nutné ze strany CRM zalozit osobu do systému CBS. O uspeésné nebo nedspésné integraci
je néasledné uzivatel informovan v ndvratové zprdv€ z bankovniho systému. Pokud
integrace osoby probéhne v poradku, je mozné zalozit bankovni tucty, kde komunikace
mezi CRM a CBS funguje na obdobné bazi jako pfi zakladdni osoby. Pies systém CRM je
mozné klientovi zalozit také dvér. Logika, kterd se skryva pod procesem ziskani uvéru, je
pomérné slozitd. Nejprve jsou ze systému CRM ziskdny data o klientovi a dvérovym
systtmem vyhodnoceny. K vyhodnoceni se pouziva relativné komplikovany algoritmus,
ktery urci riziko a drok uvéru. Pfi schvaleni ptijcky obéma zicastnénymi stranami je nutné
vytvoftit pfes CBS vnitini dacet, ktery slouZi pro tcely uvéru. Poté muze byt teprve Gveér
poskytnut. Pro vytvofeni internetového bankovnictvi je nejprve nutné zvolit a zvalidovat
unikdtni pfihlaSovaci udaje. Nésledné jsou ptihlasovaci udaje spolu se zdkladnimi
informacemi klienta propsany do systému pro internetové bankovnictvi. Pro vytvofeni
investi¢niho uctu plati obdobnd pravidla jako pfi zakladani bankovniho uctu v systému
CBS. Nejprve je potieba zaloZit osobu a nédsledné je mozné zakladat jednotlivd investi¢ni

portfolia.

Jednosmérny tok informaci ze strany CRM do dalSich internich systému je u datového

skladu, systému pro spravu vypist a transakéniho systému. Datovy sklad stahuje data
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piimo z databdze CRM a nésledné je, jak jiz bylo zminéno, transformuje a tvoii z nich
reporty dle poZadovaného formatu. Systém pro spravu vypisu si stahuje ze CRM jednou
denn¢ udaje o adresich, na které maji byt vypisy zasilany. Transak¢ni systém ze CRM

ziskéava zdkladni tdaje o subjektu, diky kterym nésledné jednoznacné identifikuje platby.

Opacny jednosmérny tok informaci tedy smérem z vnéjSiho systému do CRM, pokud
pomineme nutnost zaslani dotazu, je u registru LEI. U obchodnich vztaht, které provadé;ji
finan¢ni operace je zaslan dotaz do registru LEI aten vraci LEI identifikdtor a datum
platnosti. Tyto udaje jsou ndsledn¢ uloZeny jako atributy k obchodnimu vztahu. Pokud
dojde k vyprSeni data platnosti identifikatoru, tak se CRM opét dotazuje registru na nové

¢islo LEI a jeho platnost.

Banka
Uvérovy systém Hlavni bankovni
systém (CBS)

i Systém pro i
! internetové !
i bankovnictvi Systém proti prani !
! £pinavych penéz i
| \ (AML) |
! Systém pro spravu i

investic

System pro evidenci Systém pro spravu
Klientu [(CRM) “| dokumentu (DMS)

Jk
¥

Registr LEI

Systém pro spravu
vypisu

Datovy sklad (DWH) Transakcni systém

Obrdzek 18: Vazba bankovnich systémii ve vztahu k CRM

4.5 Nefunkéni pozadavky na IS

Vzhledem k tomu, Ze implementace informa¢niho systému v oblasti bankovnictvi vyZaduje
jistou nadstandardni péci, je nezbytné vénovat nefunkénim poZadavkim systému
dostate¢nou pozornost. S piihlédnutim k citlivé povaze zpracovdvanych ddaji a poZadavki

na dostupnost finan¢nich sluzeb byly definovany nésledujici nefunkéni pozadavky:
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Prizptisobivost — po uspé$né implementaci CRM musi byt mozné provadét
zménové pozadavky na funkcionality systému nebo definovat nové funkcionality,

které budou soucasti systému.

Auditovatelnost — systém musi umoziovat schrafiovat logy s ohledem na
bezpecnost a moznost dohleddni ptipadnych problémi. Zaroven je nezbytné, aby

systém umél logovat zdkladni uZivatelské operace provedené nad zdznamy.

Dostupnost — vzhledem k tomu, Ze je CRM velmi kritickym systémem a bez n¢j
neni moZzné klienta prakticky obslouZit, je definovand doba dostupnosti systému

v ramci pracovnich hodin 8:00 — 17:00 stanovena na 99 %.

Zalohovatelnost a obnovitelnost — systém musi byt mozné zdlohovat béznymi IT
nastroji k tomu uréenymi av piipadé rozsdhlé havirie ho musi byt moZné

kompletné obnovit nejpozdéji do 48 hodin.

Vykonnost — systém musi zabezpecit dostatecn¢ rychlou odezvu pro komfortni
praci uzivatele. Dostatecnd komfortni prace pro uZivatele je definovdna nactenim
stranky obchodniho vztahu do 5 sekund a zaloZzenim slozky v DMS do 30 sekund.
S uplynulou dobou provozu systému od jeho implementace nesmi dochdzet

k postupné citelné ztraté¢ vykonu.

Kapacita — systém musi umoZnit soubéZnou prici minimdln¢ 50 uZivatelii bez

citelného rozdilu poklesu vykonu. Viz definované pozadavky na vykonnost vyse.

Néklady — ro¢ni ndklady na provoz audrzbu systému nesmi presdhnout 5 %

z celkové castky implementace IS.

Integrita dat — v rdmci celé databdze informaéniho systému musi byt zachovéina
integrita dat a datovéa struktura musi byt v souladu se standardy pro nédvrh relac¢nich

databazi.

Dokumentace — ksystému musi byt doddna dostatecnd administratorskd
dokumentace, na jejimz zdkladé je mozné nainstalovat a zprovoznit platformu

a nasledné cely informacni systém.

Podpora — systém musi byt mozné provozovat minimalné¢ po dobu 6 let od jeho

predani. Zaroven musi byt po stejnou dobu podporovany vendorem.
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* Bezpecnost — systém musi byt dostatecné bezpe¢ny, aby dokézal odolat piipadnym
utoklim z vnitini sité, neumoznil neopravnénou autorizaci, autentizaci nebo zménu

dat.

* Pouzitelnost — systém musi byt navrhovan v souladu se zdkladnimi metodami

a standardy pouZitelnosti.

4.6 SWOT analyza IS CRM

Ke zjiSténi jasné predstavy o projektu a piinosech nového systému je vhodné vyuzit
SWOT analyzu. Tato metoda ndm umozZni zjistit silné aslabé stranky ve vztahu

k implementaci nového IS, ale také ptilezitosti a ptipadné hrozby.

4.6.1 Silné stranky
Mezi silné stranky patii:
* Dobra podpora vendora systému.
* Pouziti modernich technologii.
* Vysoka flexibilita a prizptisobitelnost systému.
* Moderni design systému.
+ Cist4 data v databazi.
* Automatizace n¢kterych ¢innosti.
* Rozsahlejsi digitalizace udaju.
* Robustnost systému proti uzZivatelskym chybam.

e Jasné¢ a pevné definované procesy.

4.6.2 Slabé stranky

Mezi slabé stranky patfi:
* Vysoké ndklady na vyvoj a provoz systému.

* Spatny defaultni UX design.
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* Bezpecnostni hrozby v on-premise verzi produktu.

* Nejednotnost n¢kterych operaci.

4.6.3 Prilezitosti
Meszi ptilezitosti patii:
e ZlepSeni datové analytiky.
* Optimalizace procesu.
e Plnohodnotné vyuZiti moZnosti systému.
* Vyvoj funkcionalit pro obsluhu klienta v dalSich ¢astech podnikéni.

* ZlepSeni zakaznického servisu.

4.6.4 Hrozby

Mezi hrozby patfi:
» Uzivatelé se dlouho zaucuji vzhledem ke slozitosti systému.
* Vysoké ndklady na implementaci piipadnych rozsahlych legislativnich zmén.

* Krach vendora nebo dodavatele systému.

4.7 Analyza rizik

Implementace informac¢niho systému pfedstavuje urcitd rizika. Je vhodné tato rizika
identifikovat, zhodnotit a piipadné navrhnout postupy ke sniZeni pravdépodobnosti jejich
vzniku nebo alesponi zmirnéni jejich dopadu. Existuji vSak irizika, va¢i kterym neni
mozné ucinit opatfeni a presto je vhodné mit o takovych rizicich povédomi. Analyza bude
provedena s ohledem na pribéh projektu, vyvoj systému, jeho implementaci, ale také
s ohledem na prvni dny jeho provozu. Postup analyzy vychéazi z metody popsané v kapitole

3.8 Analyza rizik.

4.7 1 Identifikace rizik

Vzhledem k vySe uvedenému byla identifikovana nasledujici rizika:
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4.7.2

Spatny vybér platformy (vendora) pro informaéni systém.

Spatny vybér dodavatele informaéniho systému.

Opomenuti podstatnych funkcionalit.
Spatné navrzené fizovani projektu.
Zpozdéni projektu.

Prekroc¢eni budgetu na projekt.

Neocekavané komplikace technického razu.

Neznalost/neschopnost zaméstnancti pouzivat novy informacni systém.

Odpor zaméstnancl k novému informacnimu systému.

Odchod/imrti klicového zaméstnance projektu.

Zména legislativy v pritbéhu projektu.

Ohodnoceni rizik

V této kapitole budou ohodnoceny identifikovand rizika ve dvou drovnich. V prvni drovni

bude ohodnocen dopad rizika na stupnici od 1 do 5, kde 1 je zanedbatelné a 5 je krizové.

Ve druhé trovni bude ohodnocena pravdépodobnost vyskytu rizika také na stupnici od 1

do 5, kde 1 je vyloucené a 5 je jisté.

C Riziko Pravdépod. Dopad Celkove
ohodnoceni
1 | Spatny vybér platformy (vendora) pro IS 2 4 8
2 | Spatny vybér dodavatele IS 3 3 9
3 | Opomenuti podstatnych funkcionalit 4 3 12
4 | Spatné navrzené fizovéni projektu 3 3 9
S | Zpozdéni projektu 4 3 12
6 | Piekroceni budgetu na projekt 3 3 9
7 | Neocekavané komplikace technického razu 2 3 6
8 | Neschopnost zaméstnanct pouZivat novy IS 2 4 8
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9 | Odpor zaméstnancii k novému IS 4 2 8

10 | Odchod/umrti klicového zaméstnance projektu 2 3 6

11 | Zména legislativy v pribéhu projektu 3 3 9

Tabulka 5: Ohodnoceni rizik

Z ohodnoceni rizik je zfejmé, Ze nejveétSi riziko plyne z opomenuti podstatnych
funkcionalit a ze zpozdéni projektu, kde celkové ohodnoceni dosdhlo poc¢tu 12 bodt. Tyto
2 rizika maji stfedni vyznamnost, ostatni maji vyznamnost nizkou. Nejvy$§i mozné
ohodnoceni rizika je 25 bodl. U Zaddného z identifikovanych rizik tedy nebylo dosaZeno
ani poloviny maximdlnitho poctu. Zaroven Z4adné zrizik nemd pro banku krizovy az
likvida¢ni dopad. I ptes relativné nizkou pravdépodobnost je vhodné se zaméfit na rizika
Spatného vybéru platformy (vendora) pro IS a neschopnost zaméstnancii pouZivat novy IS,
jelikoZ dopad téchto rizik by mohl zplsobit znacné vicendklady. S vysokou
pravdépodobnosti bychom méli pocitat s tim, Ze budou opomenuty néjaké podstatné
funkcionality systému, Ze bude projekt zpozdén a Ze zaméstnanci budou k novému IS
pfistupovat s odporem. To jsou nicméné skuteCnosti, které vyplyvaji také z vyzkumu

zkuSenosti s implementaci informacnich systému popsané v kapitole 4.1.

4.7.3 Napravna a preventivni opatreni

V této kapitole budou rozebrdny jednotlivd rizika anavrZzen zplsob, jak sniZit
pravdépodobnost jejich vzniku nebo zmirnit jejich dopad. Existuji rizika, kterd bohuZzel
neni mozné urcitym zpusobem korigovat. Je vSak vhodné mit alespon jisty postup kterym

je mozné se ubirat v ptipad¢ vzniku nékterého z téchto rizik.
Spatny vybér platformy (vendora) pro IS

Pravdépodobnost tohoto rizika lze sniZit dostatecnou analyzou dostupnych platforem
a zhodnocenim, zda pred vybrané feSeni dostacuje pro vSechny ndmi stanovené kritické
pozadavky. Je také vhodné kontaktovat spolecnosti, které maji informacni systém na
vybrané platformé jiZ implementovany a vyzddat si o implementaci a fungovani systému
reference. Nicméné velké mnozstvi referenci je mozné najit také na internetu. Dopad
tohoto rizika muze byt fatdlni, jelikoZ se muze stit, Ze v piipad¢, kdy platforma bude
natolik nepouZzitelnd pro konkrétni implementaci, ji bude nutné vcetné¢ doposud

realizovaného vyvoje zahodit. Pripravit se predem na kritické fteSeni této situace
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pravdépodobné neni mozné a bude nezbytné posuzovat dalsi poc¢inani az dle konkrétniho

ptipadu.
Spatny vybér dodavatele IS

Zde plati obdobna pravidla jako v ptipad¢ vybéru vhodné platformy. Pfi vybéru dodavatele
je na misté zhodnotit, zdali ma spolecnost vhodné technické zdzemi a dostatek lidskych
zdrojl na realizaci projektu. Opét je také uzite¢né ziskat relevantni reference o spole¢nosti
ainformace o0 jiZ realizovanych projektech. Pravdépodobnost vybéru nevhodného
dodavatele je oproti pravdépodobnosti vybéru nevhodné platformy vyssi, jelikoz
dodavateli je na trhu podstatn¢ vice nez platforem a soucasné neni mozné ziskat tolik
vypovidajicich referenci. Dopad tohoto rizika naopak nenf tolik kriticky jako v pfedchozim
pfipadé, jelikoz je vzdy mozné dodavatele vyménit. Je ale tieba pocitat s tim, Ze pripadnd
zména dodavatele bude vyZadovat urcity Cas a pravdépodobné také jisté financni

prostfedky nad ramec budgetu.
Opomenuti podstatnych funkcionalit

V tomto piipadé je pro zmirnéni pravdépodobnosti rizika ucinnd dostatecnd vstupni
analyza poZzadavkil. Vstupni analyzy by se méli zdacastnit zastupci vSech oddéleni banky,
atoiv piipad¢, Ze na prvni pohled nemaji s projektem nic spole€ného. Dopad zminéného
rizika 1ze jen velmi téZko minimalizovat. Pokud by k dané situaci doslo, je nezbytné ji
posuzovat podle aktudlnich okolnosti. Vychodiskem mize byt zahrnuti opomenuté
funkcionality do projektu s tim, Ze implementace bude pravdépodobné opozdéna a zvysi se
i ndklady. Dal$i moZnosti je opomenuté funkcionality vyvinout vzéapéti po dokonceni

puvodné naplanovaného rozsahu projektu.
Spatné navrzené fazovani projektu

Spatnym ndvrhem fizovani projektu je v zdsadé zamyslen S$patny projektovy pldn
v kombinaci s pfipadnou nekonzistenci navazujicich krokd. Ke snizeni pravdépodobnosti
tohoto rizika je mozné provedeni brainstormingu s lidmi participujicimi na projektu. Tim
je mozné ziskat jejich pohled na véc, ovéfit si proveditelnost jednotlivych krokli v uvedené
ndvaznosti a potvrdit si navrZzené Casovdni projektu. Dopad rizika neni v zdsadé moZné
pfedem redukovat av pfipadé, Ze takovd situace nastane, je nezbytné piepracovat
projektovy plan nebo jeho fazovani. Jako dusledek rizika lze predpoklddat zejména

relativné znacné opozdéni projektu.
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Zpozdéni projektu

Zpozdéni projektu muze vzniknout znespocetného mnozstvi divodl, od Spatného
projektového planu pfes nenaddlé technické problémy aZz po nedostateCné kapacity
lidskych zdrojui. Opatfeni vedouci ke sniZeni pravdépodobnosti vzniku tohoto rizika proto
nelze globalizovat, avSak vzhledem k velkému mnoZstvi plisobicich faktorli mizeme jisté
zpozdéni projektu ocekdvat. Mimo jiné zvyzkumu zkuSenosti s implementaci
informacnich systémti vyplynulo, Ze ptiblizné€ 85 % projektt bylo zpoZdénych. Dopady na
projekt vSak nemusi byt nijak zdsadn¢ zdvazné. Samoziejmé je ale tieba vzit v tivahu také

délku zpozdéni.
Prekroceni budgetu na projekt

V tomto piipadé hraje opét roli velké mnozstvi faktorti, které mohou zputisobit vice ndklady
na projekt. Pravdépodobnost vzniku zminéného rizika nelze vzhledem k uvedenému
globdlné osettit. Riziko zpozdéni projektu a piekroCeni budgetu na projekt spolu miize
jistym zpusobem korelovat, a tudiZ jedinym alespon ¢dste€né preventivnim scéndfem je
pouceni sponzord projektu a vedeni banky o moznych problémech, které jsou u rozsdhlych
projektii jako je CRM pomérné bézné. Dopady rizika jsou, jak jiz ndzev napovida, zejména
finanéniho rdzu. ReSenim mtiZe byt rovnéZ pomé&mé navyseni budgetu na projekt jesté pred

jeho zacatkem.
Neocekavané komplikace technického razu

Béhem vyvoje informacniho systému mohou nastat rizné komplikace technického razu.
Kazda platforma méa své specifikum a existuji hranice, které nemusi byt mozné vzhledem
ke zvlastnim poZadavkim zdolat nebo obejit. Mohou to byt naptiklad poZadavky na rtizna
specidlni tlacitka nebo pohledy které systém nepodporuje. V nékterych ptipadech je mozné
tyto funkcionality azvlastni poZadavky vytvofit takzvané natvrdo kdédovanim
v JavaScriptu, jenZ nékteré platformy véetné MS Dynamics CRM podporuji. Jindy je ale
nezbytné obdobné poZzadavky fesit tipln¢ jinym, ¢asoveé velmi ndroénym zplsobem, jako je
kupftikladu integrace na systém, ktery by danou funkcionalitu suploval. Dal$i moZnosti je
piijmout fakt, Ze pozadavku nebude dosazeno. Pravdépodobnost rizika Ize snizit
dikladnym vybérem platformy pro tvorbu IS. Dopad rizika Ize feSit jednim z vyse
uvedenych zpiisobll, ato funkcionalitu nerealizovat nebo ji realizovat mimo vyvijeny

systém.
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Neschopnost zaméstnanci pouzivat novy IS

Pravdépodobnost i dopad rizika lze do jisté miry eliminovat. Pravdépodobnost vniku Ize
snizit v€asnym zapojenim uZivatelli do testovani IS. To povede k tomu, Ze si uZivatelé bez
strachu z toho, Ze by mohli udélat chybu, projdou systém anauci se ho ovlidat.
V okamziku, kdy se IS nasadi do realného provozu, pro n€ uz nebude takovy problém
s nim pracovat. Obycejné Skoleni uZivatell je nedostatecné, jelikoZ zde chybi interakce
uZivatele se systémem a tim pddem nedochdzi k takovému porozuméni jako pfi zkuSebnim

pouzivani. Dopad rizika lze zmirnit vhodn¢ navrzenym UX a UL
Odpor zaméstnanci k novému IS

Je velmi vysokd pravdépodobnost, jak mimo jiné vyplynulo iz prizkumu zkuSenosti
s implementaci IS, Ze zaméstnanci budou k novému systému pfistupovat s odporem. Odpor
k novému systému lze ocCekdvat zejména v prvopocatcich jeho provozu. U nékterych
zaméstnancll miZe averze vuci systému vyustit azZ k naprostému odmitnuti jej pouZivat.
Zminény stav lze svysokou pravdépodobnosti ocekdvat pouze prechodné.
Pravdépodobnost i dopad rizika je mozné velmi ucinné sniZit stejnym zptsobem jako
v ptedchozim ptipad¢ a to zapojenim uZzivatelli do testovani a také vhodné navrzenym UX

a UL
Odchod/imrti klicového zaméstnance projektu

Pravdépodobnost umrti nebo odchodu nékterého z kliCovych zaméstnanct projektu neni
nijak vysokd. Dopad, jehoZ ohodnoceni je na pomezi stupné 3 az 4 dle konkrétniho ¢lena
tymu pro implementaci IS vSak jiZ mlze byt citelny. Pokud by se jednalo o ¢lena s roli
takzvaného dotahovace, tak lze ocekdvat velmi znacné problémy s vyvojem
a implementaci systému. Pravdépodobnost ani dopad rizika nelze vyznamné ovlivnit.
Jednou z moznosti alespon ¢astecné prevence je budovani dobrého kolektivu a atmosféry

v tymu napiiklad prostfednictvim teambuildingt a jinych akei.
Zména legislativy v pribéhu projektu

Pravdépodobnost rizika nelze v tomto pifipadé Zadnym zplsobem ovlivnit. Dopad lze
ovlivnit jen velmi omezen¢ a to vhodnym ndavrhem systému s ohledem na mozné zmény,
které by se daly v ptipadé potieby snadno implementovat bez rozsahlych tprav systému.

Zminéné riziko mize zpisobit zpozdeéni projektu a ptipadné vicendklady.
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4.8 Fazovani projektu

Pro vytvofeni optimdlniho projektového plénu je nezbytné spravné rozfazovat vyvoj
informacniho systému. Na téma projektového managementu existuje nepifeberné mnozstvi
materidli a postupll, které je mozné uplatnit. Z povahy zaddni projektu, kdy je vyvoj
rozdélen do 5 hlavnich ¢asti na klientskd data, platebni sluzby, investicni sluzby, Gvérové
sluzby a povéteni je vhodné rozfazovat projekt do 5 + 2 hlavnich celkt. Kazdy z celka
pfedstavuje jinou sloZitost a Casovou ndro¢nost pro analyzu, vyvoj a testovani. Proto se
nebude jednat o 5 + 2 stejn¢ dlouhych ¢asovych horizontt, ale o casové useky rtizné délky
dle povahy véci a poc¢tu zahrnutych ¢innosti. Jak jiZ bylo naznaceno, tak 5 fazi projektu

odpovida 5 ¢astem vyvoje. Zbylé 2 faze zahrnuji:
1) ptipravu projektu;
2) finalizaci projektu.
Ptiprava projektu slouzi k pochopeni souvislosti projektu ajeho umisténi v bankovni

infrastruktufe. Konecnd implementacni faze ,,Finalizace projektu* slouzi k zadvére¢nym

opravam, konfiguracim systému, zkuSebni migraci a implementaci IS do Zivého prostiedi.

4.8.1 Faze 1: Priprava projektu

V 1. fazi projektu je potieba zjistit umisténi nového systému CRM do bankovni
infrastruktury, ¢imz se rozumi s jakymi okolnimi systémy bude IS komunikovat a jakd data
si budou navzdjem pireddvat. Jednd se o zjiSténi zdkladni integrani spravy. Dalsi
soubé&znou Cinnosti je zjiSténi zdkladnich funkcionalit systému, jeho kritickych ¢4sti a také
dat, kterd bude nezbytné migrovat. V zdsadé az po této pripravé je mozné urCit rozsah

projektu 5 + 2.

Po akceptaci vySe uvedenych kritérii zakaznikem (bankou) a po dohodé¢ s dodavatelem
o rozsahu projektu je nutné se domluvit, na které strané dodavatelsko-odbératelského

vztahu budou realizovany jednotlivé projektové ¢asti, jako je:
* analyza;
*  VYVOj;

7 M7

* projektové fizeni,
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e DevOps a ptiprava prostiedi;
* migrace dat;
* testovani.

Detailni analyzu zejména businessovych pozadavki je vhodné realizovat interné, jelikoz je
vetsi pravdépodobnost, Ze nebude opomenuta podstatnd funkcionalita a také lidé z banky
znaji 1épe interni prostiedi a je pro né snazsi definovat vSe potfebné. Zakladni technickou
analyzu musi provést dodavatel pro zjisténi HW pozadavku a zajisténi integraci s okolnimi
systémy. Vyvoj je témér jednoznacné doménou dodavatele. Projektové fizeni je vhodné
realizovat interné, ale zaroven je nezbytné mit néjakou vySe postavenou kontaktni osobu
na stran¢ dodavatelské pro piipad jakychkoli problémi. DevOps a piipravu prostiedi je
uziteCné tidit ve spolupraci odbératel-dodavatel, kdy dodavatel definuje poZadavky na
HW, infrastrukturu, sitové prostupy a doddvd dokumentaci a postupy k instalaci systému.
Odbératel na zdkladé dokumentace realizuje pozadované kroky. Idedlnim feSenim pro
migraci dat je opét spolupriace odbératel-dodavatel. Dodavatel pripravuje mapovani dat
a migracni databaze. Odbératel ndsledné plni migracni databdzi daty. Zdkladni testovani,
takzvané smoke testy pozadovanych funkénosti provadi dodavatel. Komplexni regresni

testy by mél poté provadét odbératel.

Dle dohodnutého postupu realizace jednotlivych ¢&innosti na projektu ze strany
odbératelské a dodavatelské by se mimo jiné méla odvijet i cena implementace IS. Po
zédkladnich analyzdch a domluvé o postupu projektu je mozné pftistoupit k dalSim fazim
azacit vyvijet jednotlivé casti systému. Celd prvni faze projektu by méla probihat

vodopéddové.

4.8.2 Faze 2: Klientska data

Jak jiz bylo uvedeno, tak detailni analyzu businessovych poZadavkd by mél provadét
odbératel. Je tedy vhodné interné definovat postupy, procesy a funkcionality, které banka
vyzaduje, viz kapitola 4.4.1.1 Sprava klienta. Na zdklad¢ téchto pozadavkl by méla byt
dodavatelem vytvofend C4st produktu piedloZzena zdkaznikovi ke kontrole a v piipadé

nedostatkli doplnéna.

V této fazi projektu se jevi jako efektivni agilni zplsob vyvoje s pravidelnymi

standupy 3 - 5x tydné. Standupl by se mél zicastnit za stranu dodavatele hlavni vyvojar
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pravé realizované Casti feSeni a vedouci projektu. Za stranu odbératele by se mél

pravidelnych schiizek ucastnit projektovy manaZer, hlavni analytik, administrator a tester.

4.8.3 Faze 3: Platebni sluzby

V této fazi projektu se predpoklada uspesné realizovand a otestovana Cast feSeni zahrnujici
spravu klienta a jeho dat. Je zcela jisté, Ze bude potieba v rdmci segmentu spravy klienta
nckterd zobrazeni a business pravidla jeSté upravit, aby navazovali na dal$i faze projektu.
Hlavni datova a procesni struktura by ale jiZz m¢la byt ustdlend a nemélo by dochézet
k zdsadnim zméndm. Platebni sluZby jsou realizovany na zdklad¢ definovanych pozadavkl
zékaznikem, viz zdkladni soupis v kapitole 4.4.1.2 Platebni sluzby (PS). Blizsi specifikaci
bohuZel neni mozné v této praci uvetejnit. Stejn€ jako v predchozim piipadé se i1 zde jevi
jako nejvyhodnéjsi agilni zplisob vyvoje s totoZnym postupem jako je uvedeny v piedeslé

kapitole.

4.8.4 Faze 4: Investicni sluzby

Investi¢ni sluzby je moZné zalit vyvijet aZ na zdklad¢ funk¢nich ¢4sti spravy klienta,
jeho dat a platebnich sluzeb, které jsou pro tuto fazi projektu nezbytné. Opét je tieba
pocitat s moznymi drobnymi tpravami v predchozich dvou jiz realizovanych segmentech.
Upravy by ale nemély byt zcela zdsadniho razu. Investiéni sluzby jsou realizovény na
zaklad¢ definovanych pozadavka odbératele, viz kapitola 4.4.1.3 Investi¢ni sluzby (IS).
Stejné jako v predchozich 2 piipadech tak i zde je vhodné postupovat agilnim zplisobem

vyvoje.
4.8.5 Faze 5: Uvérové sluzby

Uvérové sluzby maji stejné piedpoklady pro realizaci jako sluzby investi¢ni. Je tedy
nejprve vyZadovéna realizace Casti spravy klienta a jeho dat a platebni sluzby. PoZadavky
na vyvoj IS v oblasti poskytovéani Gvéril jsou sepsany v kapitole 4.4.1.4 Uvérové sluzby

(US). I zde se jevi jako optimdlni agilni zptisob vyvoje s pravidelnymi standupy.

4.8.6 Faze 6: Povéreni

Vzhledem k tomu, Ze povéfeni lze udélit ke vSem vySe zminénym sluzbdm, jak je také

Y s w2

znazornéno na obrazku 11: Funk¢ni ¢asti IS. Je nezbytné, aby vyvoj povéteni zacal az po
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uspesné realizaci sluzeb platebnich, investi¢nich a uvérovych. Vyvoj povéfeni probihd na
zdklad¢ definovanych pozadavkli zdkaznikem, viz zdkladni soupis v kapitole
4.4.1.5 Povéteni. Jednd se o relativné komplikovanou fazi projektu, kdy je tteba vhodnym
zpisobem navrhnout feSeni pro udélovani povétfeni. Zaroven mohou nastat problémy
s transformaci dat ze soucasnych systémi do nového IS. Jde o findlni vyvojovou Cast
projektu, na kterou je vzhledem ke zna¢né sloZitosti vhodné vyclenit vétsi Casovy ramec.

Pro vyvoj této Casti systému se jevi jako idedlni agilni zplisob vyvoje.

4.8.7 Faze 7: Finalizace projektu

Tuto fazi projektu lze rozdélit na 7 dseki a to:

end-to-end testy;

e posledni opravy chyb;

* findlni pfedani dokumentace;

* business a IT akceptace projektu;

» zaSkoleni uzivatel(;

* zkuSebni implementace systému a migrace dat;
* findlni implementace systému a migrace dat.

End-to-end testy zahrnuji regresni a integracni testovani systému jako celku, coZz je
zarovenn jeden z predpokladii uspésné akceptace projektu. V piipade, Ze jsou zjiSténé
n¢jaké chyby, tak jsou v tomto tdseku opraveny a pretestovany. Jednim z divodu ¢asového
rdmce pro opravu chyb je vytvoreni dostatecné rezervy pro piipadné zpozdéni projektu.
Dodavatel findln¢ upravi apfedd veSkerou dokumentaci k pfipravé systému, jeho
administraci a konfiguraci. Déle je provedena akceptace systému a jeho funkcionalit
odpovédnymi zaméstnanci banky za business aza IT. Vzipéti je nezbytné provést
zaSkoleni koncovych uzivateli dle jim pfifazené agendy. Ve findle probéhne zkuSebni
implementace systému amigrace dat v Zivém prostiedi, kterd zahrnuje instalaci
a konfiguraci serverii, pfipravu databdze, instalaci platformy, nasazeni vyvinuté verze
produktu, konfiguraci systému a podobnég. Takto ptfipravené prostiedi je mozné kompletné
odzédlohovat a pouZit jej i pro findlni implementaci IS, kde bude nutné pouze aktualizovat

data v migracni databazi. ZkuSebni implementace a migrace ndim umoZziuje si ovéfit, Ze je
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prostiedi pfipraveno aze nenastanou komplikace, které by mohly ptekazit planované
uvedeni systému do provozu. Agilni formou je vhodné realizovat end-to-end testy, opravy

chyb a zaskoleni uZivatell. Pro ostatni dseky je optimalni vodopddova forma.

4.9 Projektovy plan

V okamziku, kdy mdme jasnou predstavu o rozsahu projektu a jeho jednotlivych fazich, je
na misté tvorba samotného projektového planu. Plédn je tvoten z definovanych fazi a je ddle
¢lenén do milnikl a konkrétnich Cinnosti, které vedou k dspéSnému nasazeni informaéniho
systému. Projektovy plidn byl navrZzen dle doporuceni uvedenych v kapitole
3.13 Projektové fizeni zejména s ohledem na zdkladni body standardu PMBOK a metodiky
PRINCE2. Zaroven byly zohlednény poznatky plynouci zanalyzy zkuSenosti

s implementaci IS uvedené v kapitole 4.1.

Projektovy plan byl vytvofen v programu OpenProj — Project Management verze 1.4 od
spolecnosti SERENA, ktery nebyl fadu let aktualizovan. Jednd se vSak o jeden z mala
pouzitelnych volné dostupnych open source softwarti, ktery je svym vzhledem velmi
podobny nastroji Microsoft Project 2003. I pfes jistd omezeni programu OpenProj byl

projektovy plan uspéSné navrzen a bude popsan v ndsledujicich kapitolach.

4.9.1 Harmonogram projektu

Harmonogram projektu ptedstavuje 7 hlavnich fazi, které byly navrzeny v pfedchozich
kapitolach. Faze hlavniho vyvoje 2 — 6, které miiZeme nazyvat také jako sprinty, maji
stejné Clenéni Cinnosti, ale rozdilnd je doba jejich trvdni. Ta se totiZ odviji od naro¢nosti
konkrétniho pozadavku. Faze 1 sndzvem Piiprava projektu je ¢lenéna do 2 milnikl
a 4 samostatnych cinnosti. Milnik Analyza rozsahu projektu, kterym je cely projekt

zahdjen, se sklada ze 2 Cinnosti:

* Analyza integraci s okolnimi systémy — v rdmci této ¢innosti je provedena analyza
okolnich systémi banky, na které je nezbytné napojit systtm CRM. Analyza je
provedena zejména analytikem alT konzultantem dodavatele za soucinnosti
aplika¢niho administritora a IT architekta banky. Vysledek Cinnosti je dilezitym
podkladem pro urCeni celkového rozsahu projektu a stanoveni projektového

harmonogramu.
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Analyza zdkladnich funkcionalit systému — v rdmci této Cinnosti je provedena
analyza zdkladnich funkcionalit systému CRM. Analyza je provedena analytikem,
IT konzultantem a solution architektem dodavatele za zna¢né soucinnosti business
analytika banky. Vysledek cinnosti je stejné jako v pfedchozim bod¢ dulezitym

podkladem pro ur€eni celkového rozsahu projektu a projektového harmonogramu.

Po tvodnich analyzach nasleduje ptiprava projektového planu a smlouvy o projektu. Tuto

¢innost zastreSuji projektovi manazefi za obé€ strany a analytik za stranu dodavatele.

V ptipadné, Ze dojde k podpisu potiebnych smluv zodpovédnymi fediteli a sponzory

projektu za stranu banky a dodavatele, mize byt realizovan organizacni workshop. Na

workshopu jsou prezentovdny dals$i kroky projektu a projedndny ndstroje, které budou

vyuzité pii vyvoji. Déle jsou stanoveny metodiky vyvoje, pouZité frameworky, role

v ramci projektu, zodpovédnosti a podobné. Na organiza¢ni workshop navazuje milnik

piipravy prostiedi, ktery se skldda ze 3 Cinnosti:

Vyvojové prostiedi DEV u dodavatele — tato ¢innost zahrnuje kompletni pfipravu
vyvojového prostfedi u dodavatele jako je instalace serverd, instalace platformy,
konfigurace systému, zaloZeni a konfigurace systémovych ucti a podobné. Zaroven
je zfizen pfistup pro zaméstnance banky do tiketovaciho systému dodavatele. Na

¢innosti se podili IT konzultant ve spolupraci se solution architektem.

Testovaci prosttedi SIT u zdkaznika — tato Cinnost predstavuje obdobné piipravy
jako v ptedchozim bod¢, tedy vytvofeni kompletniho a funkéniho prostredi
piipraveného k instalaci doddvanych solution. Na instalaci se podili zejména
aplikacni a infrastrukturni administratofi banky, ktefi pfipravuji prostiedi dle

ndvodu a za ptipadné asistence IT konzultanta a solution architekta od dodavatele.

Akceptacni prosttedi UAT u zdkaznika — tato cinnost probihd obdobné jako
piiprava SIT prostiedi v predchozim bodé. K ¢innosti jsou vyuZivany také stejné

zdroje na stran¢ banky 1 dodavatele.

Cinnosti fazi 2 — 6, které se periodicky opakuji v kazdé hlavni vyvojové fizi jsou:

Planovani postupu — tato ¢innost zahrnuje organiza¢ni pldnovani, brainstorming
a domluvu ohledn¢ postupu vyvoje a analyzy konkrétni ¢asti projektu. Této Cinnosti
by se méli zucastnit jak zastupci dodavatele, tak zdastupci banky, ktefi se na

projektu nejvice podili.
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* Analyza a predani poZadavki dodavateli — tato Cinnost spocivd zejména v interni
analyze poZzadavki, kterou provadi business analytici ve spoluprdci s externim

analytikem dodavatelské spole¢nosti.

* Vyvoj dle ptedloZzenych poZadavki — cinnost vyvoje je doménou vyhradné
dodavatele, kdy jsou na zdkladé¢ bankou piedanych prospektii odbavovany
jednotlivé poZadavky na funkcionality. Piipadné nejasnosti je pfipraven vysvétlit

business analytik.

* Nasazeni atestovini doddvky u zdkaznika — poté, co jsou uspéSné¢ odbaveny
avyvinuty veSkeré pozadované funkcionality, je pfedan instalaéni balicek,
takzvand solutiona, aplikatnimu administratorovi banky. Ten ji na zdklad¢
dodaného manudlu nasadi do SIT prostfedi. Po nasazeni doddvky je zahdjeno
interni testovani, které provadi tester za obcCasné asistence a kontroly business

analytika.

e Opravy chyb — pii kazdém vyvoji vnikaji chyby, které nemusi byt dodavatel
schopen odhalit. V ramcitéto cinnosti jsou dodavateli reportoviny chyby
v predaném feSeni, které nalezl tester banky. Dodavatel ndsledné provede jejich
opravu a pfedd novou solutionu. Tato ¢innost slouzi zdroven jako rezerva, dle
doporuceni plynoucich z ivodni analyzy zkuSenosti s implementaci IS viz kapitola

4.1.

* Nasazeni a pretestovani oprav — v ramci této ¢innosti probihaji obdobné kroky jako
pii nasazeni a testovani dodavky u zdkaznika. Probihaji regresni a systémové testy

se zamefenim zejména na opravené funkcionality.

* Review meeting — po uspé€Sném nasazeni a pretestovani vSech pozadovanych
funkcionalit je napldnovan review meeting, kterého se tcastni projektovy manazer
za obé zucCastnéné strany a analytik dodavatele. Na meetingu jsou zhodnoceny
postupy vyvoje a ispéSnost doposud realizované Casti projektu. Déle jsou vzneseny
a projednidny piipadné stiznosti a zrekapitulovano ponauceni do dalSich féazi

projektu.

Féze 7 s ndzvem Finalizace projektu je ¢lenéna do 3 milniki a 5 samostatnych ¢innosti.

Prvnimi ¢innostmi 7. etapy jsou:
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* Pieddni vyvinutého feSeni — tato Cinnost zahrnuje ptedani dosud vyvinutych ¢asti
systétmu ve form& solutiony. Pfipadné jsou pteddny dalsi sluzby, soubory

a migracni databaze potiebné k definované funk¢nosti CRM.

* Preddni dokumentace — soub&zn¢ s pfeddvkou vyvinutého feSeni je doruCena také

dokumentace k instalaci, obsluze, konfiguraci a administraci systému.

* Piiprava testovacich scéndii — Tvorba testovacich scéndii zacind soubézné
s predchozimi 2 body. Scénéfe jsou sestavovdny tak, aby s jejich pomoci doSlo
k otestovani veSkerych zdkladnich funkcionalit systému. Jejich tvorbu zastfeSuje

tester ve spoluprdci s business analytiky.

e Zaskoleni uzivateli — po uspéSném pievzeti vyvinutého feSeni a dokumentace
zac¢ind zaSkolovani uZivateld. UZivatelé jsou také zahrnuti do procesu testovani,
pricemz cely testovaci proces probihd na zdkladé vytvofenych scéndii atim je
umoznéno rychlejsi a komplexnéjsi pietestovani systému. Ziroven je splnéno
doporuceni o zaclenéni uzivatelli do testovani plynouci z tivodni analyzy zkuSenosti
s implementaci IS viz kapitola 4.1, coz by mélo mit za nésledek snaz$i a méné

odmitavé uvedeni systému do provozu ze strany uzivatelt.
Milnik s nazvem Akceptacni testovani obsahuje nasledujicich 8 Cinnosti:

* Piiprava dat pro migraci do UAT - piipravu migracnich dat providi DWH
specialista ve spoluprici s business analytiky. Data jsou stahovana ze systému
banky a jsou ddle transformovana a uklddana do migrac¢ni databdze ODS. Struktura

databaze ODS byla obdrzena od dodavatele.

* Migrace dat do UAT - tato ¢innost zahrnuje samotné spusténi migrace z databaze
ODS do databdze systému. To md na starosti zejména aplikacni administritor

banky.

* Konfigurace systému v UAT — po tspéSné migraci dat nastdva konfigurace systému
aplika¢nim a infrastrukturnim administratorem, ktefi zajisti, aby bylo mozné systém

plnohodnotné pouZzivat.

* End-to-end akceptacni testy v UAT — v tomto stadiu projektu se pocita s funkénim
informaénim systémem, na kterém mohou probihat akceptacni testy. Ziroven

probiha komplexni testovani IS testerem za dohledu business analytiku.
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Posledni opravy chyb — v pfipadé, Ze jsou v pifedchozim kroku nalezeny jesté
n¢jaké chyby systému, tak jsou v rdmci této €innosti opraveny dodavatelem. Tato

¢innost zaroven slouZi jako rezerva pro piipadné zpozdéni projektu.

Nasazeni a pfetestovani dodavky v UAT - tato cinnost zahrnuje doddvku
opravného balicku, jeho nasazeni do prosttedi UAT a pietestovani s vyuZitim
regresnich testl. V pfipadé, Ze zadné chyby neexistuji, tak je obdobi vyuzito jako

rezerva pro piipadné zpozdéni projektu.

Podpis akceptacnich protokolii — po uspéSnych testech systému je mozné piejit
k podpisu akceptacnich protokoli. Akceptaéni protokoly podepisuji zaméstnanci
zodpovédni za svéfenou oblast za stranu businessu i za stranu IT. Jedna se vyhradné

o interni ¢innost banky.

Aktualizace dokumentace — zdvérem milniku akceptaéniho testovani je

dodavatelem dodana aktualizovana dokumentace.

Dal$im milnikem faze 7 je ZkuSebni implementace systému, kterd zahrnuje 6 Cinnosti

a predstavuje test implementace informacniho systému do Zivého prostiedi. Seznam

¢innosti je:

Ptiprava prosttedi LIVE u zdkaznika — tato Cinnost pfedstavuje obdobny postup
jako pfi piipravé prostiedi UAT, tedy vytvofeni kompletniho a funkéniho prostredi
pfipraveného k instalaci dodané solutiony a dalSich sluZeb systému. Na instalaci se
podileji zejména aplikacni a infrastrukturni administratofi banky, ktefi pfipravuji

prostfedi dle ndvodu a za piipadné asistence IT konzultanta a solution architekta.

Zaloha LIVE prostiedi — nédsleduje zdloha ptipraveného prostiedi LIVE, které bude
pouZzito ve stejné konfiguraci i pfi ostré migraci v piipadé, Ze pti zkouSce dopadne

vSe v poradku.

Piiprava dat pro migraci v LIVE — pfipravu migracnich dat provadi DWH
specialista ve spolupréci s business analytiky stejné jako v ptipad¢ migrace dat do

UAT. Data jsou stahovadna do ODS databdze obdrZené od dodavatele.

Migrace dat do LIVE — Cinnost zahrnuje spusténi migrace dat z ODS do databaze

systému obdobné& jako pii UAT migraci.
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* Konfigurace systému v LIVE — systém je zkuSebné nakonfigurovdn pro redlné
pouZiti aplika¢nim a infrastrukturnim administratorem banky a jsou identifikovéany
a odstranény piipadné problémy branici uvedeni IS do provozu pii ostré

implementaci.

* Kontrola spravnosti namigrovanych dat — zdvérem tohoto milniku je provedena
kontrola namigrovanych dat testerem a business analytiky. Pfipadné chyby jsou
reportovainy DWH specialistovi, ktery provede ndpravnd opatieni pro ostrou

migraci.

Posledni milnik 7. faze projektu pfedstavuje findlni implementaci systému. Postup Cinnosti
je obdobny jako pfi zkuSebni migraci. Nejprve je obnoveno pfipravené LIVE prostiedi ze
zalohy pred migraci andsledné¢ jsou do databdze IS namigrovédna data pfipravovana
DWH specialistou. Po uspéSné migraci probihd konfigurace systému a kontrola
namigrovanych dat. Pokud kontrola probéhne v poradku, je rozhodnuto o uvedeni systému
do provozu. Po 3 dnech provozu systému jsou vysledky odprezentovdny sponzorim

projektu.

Na obrazku ¢islo 19 niZe je uveden harmonogram fazi projektu s dobou jejich trvéni,
zaCatkem prace na konkrétni fazi a predpoklddanym koncem. V piiloze Cislo 5 s ndzvem
Harmonogram projektu je ddle uveden cely projektovy plan vCetné elementarnich ¢innosti,
u kterych je uvedeno datum zacatku a konce, délka trvani a také predchiidci, ktefi stanovuji

posloupnost ¢innosti jdoucich za sebou.

JIméno Trvani Zacatek Konec
1 Faze 1: Pfiprava projektu 27 dni? 4.1.21 8:00 9.2.21 17:00
13 Faze 2 Klientska data 33 dni? 10.2.21 8:00 26.3.21 17:00
21 Faze 3: Platebni sluzby 41 dni? 29.3.21 8:00 24.5.21 17:00
29 Faze 4: Investicni sluZby 47 dni? 25.5.21 8:00 28.7.21 17:00
37 Faze 5: Uvirové sluzhy 41 dni? 29.7.21 8:00 23.9.21 17:00
45 Faze 6: Povéreni 45 dni? 24.9.21 8:00 25.11.21 17:00
53 Faze 7: Finalizace projektu 92 dni? 26.11.21 8:00 31.3.22 17:00

Obrazek 19: Harmonogram fdzi projektu

Pokud bychom pocitali se zacatkem projektu 4. 1. 2021, coZ je prvni pracovni den roku
2021, tak by cely projekt trval do 31. 3. 2022. Délka projektu by tedy byla 452 dnii

(316 pracovnich dnil) coZ odpovida piiblizné¢ 15 mésictim nebo 1 a ¢tvrt roku.
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4.9.2

Projektové zdroje

Na projekt bylo vyhrazeno celkem 15 lidskych zdroju a z toho 7 od dodavatele a 8 z banky.

Hodinové sazby lidskych zdroji na strané¢ dodavatele odpovidaji redlnym cendm

nejmenované dodavatelské firmy zamétujici se mimo jiné také na implementaci IS CRM.

Hodinové sazby lidskych zdroji na strané banky byly urceny na zdklad¢ kvalifikovaného

odhadu a pfibliZznych cen na trhu préace.

ID p . Standardni Tempo
zdroje Jméno St tempo prresc¢asu
1 Projektovy manaZer (dodavatel) Dodavatel |2 250/hodina | O/hodina
2 Solution architekt 1 (dodavatel) Dodavatel 2 000/hodina | 0/hodina
3 Solution architekt 2 (dodavatel) Dodavatel 2 000/hodina | 0O/hodina
4 IT Konzultant 1 (dodavatel) Dodavatel 1 813/hodina | 0/hodina
5 IT Konzultant 2 (dodavatel) Dodavatel 1 813/hodina |0/hodina
6 Analytik (dodavatel) Dodavatel 1 900/hodina | 0/hodina
7 Programétor (dodavatel) Dodavatel 1 750/hodina | O/hodina
8 Projektovy manaZer (banka) Banka 625/hodina 0/hodina
9 Business analytik 1 (banka) Banka 500/hodina 625/hodina
10 Business analytik 2 (banka) Banka 500/hodina 625/hodina
11 Tester (banka) Banka 250/hodina O0/hodina
12 Aplika¢ni administritor (banka) Banka 312/hodina O0/hodina
13 Infrastrukturni administrator (banka) Banka 406/hodina O/hodina
14 DWH specialista (banka) Banka 438/hodina 0/hodina
15 IT Architekt (banka) Banka 750/hodina 0/hodina

Tabulka 6: Projektové zdroje

* Projektovy manaZer (dodavatel) — projektovy manaZer na strané¢ dodavatele je

primarni kontakt pro banku a zajistuje komunikaci v rdmci

dodavatelsko-odbératelského vztahu. Interné zajiStuje vedeni projektu a hlida

dodrzovani stanovenych Casli, ndkladi adalSich nélezitosti urcenych

dle projektového planu.

Solution architekt 1 a 2 (dodavatel) — solution architekt zajist'uje zakladni strukturu
dodavaného feSeni a ma hlubsi povédomi o fungovani celého systému. Podili se na

vvvvvv

Mimo to pfipravuje ODS databdzi a mapovani dat pro migraci z ODS do CRM.

2 M Ve

Také pomaha fesit ptipadné problémy s migraci.
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IT Konzultant 1 a 2 (dodavatel) — IT konzultant je pracovnik, ktery provadi témét
veSkerou customizaci systému od tvorby procest a business pravidel az po

2w 0

produkci formuldit. Uzce spolupracuje s business analytiky banky.

Analytik (dodavatel) — zajiStuje analyzu zdkladnich funkcionalit systému
aintegraci s okolnimi systémy banky. Je pravou rukou projektového manaZera
a podili se téméf na vSech ¢innostech projektu. Jednim z jeho hlavnich dkoli je

zajisténi spokojenosti zdkaznika.

Programator (dodavatel) — programétor vytvaii specifické customizace systému, na
které nestaci nativni funkce platformy. Zaroven pfipravuje sluzbu pro integraci

systému CRM s okolnimi systémy.

Projektovy manaZer (banka) — projektovy manazer za stranu banky zajistuje
dodrzovani cCasového harmonogramu projektu, prezentuje dosavadni vysledky

sponzorum projektu a je primarnim kontaktem pro stranu dodavatele.

Business analytik 1 a2 (banka) — hlavnim tkolem business analytikll je piiprava
specifikaci pro vyvoj softwaru. Zjist'uji poZadavky businessu, které ddle zhodnocuji
a pretvaii na zaddni k vyvoji. Podili se také na testovani systému a tiCastni se

vétSiny organizacnich meetingli a workshopt.

Tester (banka) — tester provadi veskeré testy systému ve spoluprici s business
analytiky. Zaroven pfipravuje testovaci scénarfe dle business pfipadii a napomaha

dodavateli pfi opravé chyb.

Aplikacni administrator (banka) — aplika¢ni administrator pfipravuje prostiedi
v bance, provadi instalaci platformy adoddvanych teSeni ve spoluprici
s dodavatelem nebo dle ndvodl dodavatele. Zaroven spousti migraci dat a provadi

konfiguraci a monitoring systému.

Infrastrukturni administrator (banka) — infrastrukturni administrator pfipravuje
servery pro bankovni prostfedi, na které aplikacni administrator instaluje platformu.

Dile provadi zalohy a obnovy prostiedi a konfiguraci servert.

DWH specialista (banka) — DWH specialista pfipravuje a transformuje data
z bankovnich systémut, kterd ddle ukladd do migracni databaze ODS dle

stanovenych business pozadavk.

112



* IT Architekt (banka) — IT architekt dohlizi na dodrZovéni spravné IT architektury

a vypomdaha pfi analyze integraci s okolnimi systémy banky.

V ptiloze &islo 6 s ndzvem VyuZiti zdroji (Zdroje a jejich ¢innosti) je k nahlédnuti seznam
¢innosti pfifazeny kazdému zdroji a procentudlni vytiZzeni téchto zdroji na jednotlivych

¢innostech.

4.9.3 Odpovédnosti

V ramci projektu a jeho ¢innosti je diileZité stanovit odpovédnosti, aby bylo vzdy jasné, na
koho se v ptfipadé problémli nebo nejasnosti obracet. Odpoveédnosti jsou stanoveny
globélné s ucinnosti pro vSechny faze projektu. Seznam odpovédnosti 1ze nalézt v ptiloze 7
s ndzvem Odpovédnosti lidi na projektu. Seznam musi byt schvélen jak zdkaznikem, tak

dodavatelem.

49.4 Migrac¢ni a implementacni vikend

Milnik findlni implementace systému 7. faze projektu predstavuje zdkladni cinnosti
kone¢né migrace a implementace systému do produkcniho prostiedi. Tuto akci je nutné
realizovat v omezeném case, aby nedoSlo k vypadku systémil pro obsluhu klienta. Pfi
implementaci CRM je nezbytny zdsah také do okolnich systémt, aby dokdzaly s novym IS

bezproblémové komunikovat.

B¢éhem jednoho vikendu (péitek vecer — pondé€li rdno) nelze implementaci a migraci
plnohodnotné stihnout. Je tedy nezbytné celkovy Cas protdhnout alespon o 2 pracovni dny,
pfi kterych bude omezen provoz banky. Jako idedlni termin implementace se jevi obdobi
25.3.2021 — 28.3.2021 tedy od c¢tvrtka do nedé€le, pficemz je béhem 25. a 26. 3. 2021
zakazano provadét jakékoli zmény na klientech v systémech banky. Ptipadné zmény je
nezbytné evidovat v papirové formé a zadat je do systému aZ po jeho uspéSném nasazeni.
Termin findlni akce je zvolen s dostateCcnym tydennim pifedstihem od zkuSebni
implementace systému. Tento ¢as je vymezen na detailni planovani postupu migrace dat,
nasazeni systému a jeho spusténi v zivém prostiedi. V pfiloze ¢islo 8 — Checklist finalni
implementace CRM je k nahlédnuti detailni seznam krokti, které je nezbytné provést

k dspéSnému nasazeni systému. Checklist je ¢lenén do 6 oblasti:

* Predpoklady — tato oblast zahrnuje seznam piedpokladi, které musi byt splnény

k tomu, abychom mohli zah4jit findlni implementaci systému.
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» Priiprava databdzi — tato oblast zahrnuje kroky pfipravy databizi potiebnych pro
migraci, jako je migracni databdze ODS nebo databdze ODSSync kterd slouZi jako
synchroniza¢ni. ODSSync obsahuje stejné entity jako ODS av piipadé, Ze se
n¢jaky zdznam namigruje do cilové organizace, tak se vytvofi zdznam
v synchroniza¢ni databdzi. Tato synchronizacni databéaze tedy umoziuje rozdilové

porovndni jiZ namigrovanych dat oproti tém, ktera se jeSt€ nenamigrovala.

» Piiprava CRM organizace — tato oblast zahrnuje konfiguracni kroky nad obnovenou
organizaci CRM, které zajisti bezproblémovy proces migrace dat do cilové
databaze. Vramci konfigurace systému je mimo jiné proveden import

parametrizacnich dat a ¢iselniktl jako jsou mény, tymy, fronty a podobné.

* Piiprava migrace — vramci této oblasti jsou realizovany piipravné kroky a je

proveden upload dat do migracni databdze ODS.

e Migrace — tato oblast sestivd pouze ze 3 krokli a predstavuje postup spusténi

samotné migrace dat.

* Post-migracni kroky — tato oblast zahrnuje kroky, které je nezbytné provést po
uspeSné migraci dat, aby byl systém pln¢ funkcni. Nasledné je nezbytna kontrola
namigrovanych zdznamu. Na zdklad¢ kontroly funk¢nosti systému a kontroly dat je
vzneseno rozhodnuti go-live/no-go-live. Toto manazerské rozhodnuti je
bohuZel jiZ neni mozné vrétit ke starym systémim, protoZe by doslo ke vzniku

nekonzistentnich dat.

Na obrédzku ¢islo 20 je k nahlédnuti schéma migrace dat. Nejprve jsou ziskdna data ze
soucasnych bankovnich systémt, kterd jsou déle transformovédna na pozadovany formét
a ulozena do databaze ODS. V migra¢nim nastroji je nezbytné nastavit zdrojovou a cilovou
databdzi a v piipadé€ spusténi migrace je provadén piesun dat z ODS do databaze CRM po
batchich definované velikosti. Kazdy tspéSné pfeneseny zdznam je zdroven zaznamendin
do databdze ODSSync. Diky tomuto mechanizmu nedojde k duplicitnim zdznamim

v databdzi CRM v piipad¢ nutnosti znovuspusténi migrace napiiklad pfi domigrovani dat.
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Obrdzek 20: Migrace dat

4.9.5 Prace prescas

V piiloze na CD je dostupny excel s ndzvem Rozvrh prace.xlsx, ktery obsahuje rozvrh
prace jednotlivych zdroji. V excelu je vypsdno kolik kazdy ze zdrojii odpracuje hodin za
dany den po celou dobu trvdni projektu. Excel byl vypracovdn za ucelem odhaleni
ptipadného pfretizeni zdroj, jelikoZ nastroj OpenProj nedokdZe efektivné toto pretizeni

odhalit. Data byla ptevzata ze softwaru OpenProj.

Bylo identifikovano, Ze v obdobi od 30. 11. 2021 do 9. 12. 2021 dojde k mirnému pietiZeni
2 zdroju na stran¢ banky a to business analytika 1 a business analytika 2. Oba zdroje by
mély denné odpracovat 8,8 hodin, coZ odpovidd 8 hodindm a 48 minutdm. Toto pfetiZeni
vzniklo z toho diivodu, Ze oba business analytici pracuji od 26. 11. 2021 do 9. 12. 2021 na
¢innosti: Piiprava testovacich scéndia (id 56) z20 % svého Casu. Do toho jim vSak
30. 11. 2021 vstupuji dalsi 2 Cinnosti a to: Zaskolovani uzivatelt (id 57) na které oba
analytici travi 80 % svého Casu a ¢innost: Pfiprava dat pro migraci do UAT (id 59) na které
oba analytici travi 10 % svého Casu. V uvedeném terminu tedy oba analytici pracuji na
urovni 110 % své b&zné pracovni doby. Vzhledem k tomu, Ze se jednd o relativné kritické

¢innosti a pretizeni neni zas tak velké, tak bude prace pres¢as zaméstnancim

kompenzovana se zachovanim sou¢asného projektového planu.
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4.9.6 Projektové naklady

V ramci implementace CRM je nezbytné rozmyslet a vhodné navrhnout projektovy budget.
Do projektovych ndkladl nejsou zapocitdvany ceny produktii, SW, HW a sluzeb, které by
bylo nezbytné zaplatit bez ohledu na realizaci projektu. Pti tvorbé projektového budgetu

bychom méli vzit v dvahu zejména nésledujici oblasti:
* ndklady na zékladni hardware a software;
* ndklady na licencovani produktu;

* ndklady na lidské zdroje.

4.9.6.1 Naklady na zakladni hardware a software

Pro provoz 3 prostiedi SIT, UAT a LIVE by mél dostacovat server HPE ProLiant DL580

Gen10 v nésledujici konfiguraci:
e 4x CPU Intel Xeon 6230, 2.1 GHz, 20 jader;
* RAM 256 GB;
» 2x Disk SATA SSD HPE 1.92 TB;
* virtualizacni platforma VMware vSphere;
» zakladni provozni SW.

Samotny server se zdkladnim provoznim softwarem vychdzi na 44 209 dolart, coz
odpovidd 1016 807 K¢ pti soucasném kurzu piiblizné 23 K¢ za 1 dolar. Virtualizacni
platforma VMware vSphere pro 4 fyzické procesory vychazi na 13 936 dolarti (ptiblizné
320 528 K¢&). Windows Server 2019 Standard pro 16 corG procesoru vychdzi na
1 587 dolarta (ptiblizné 36 501 K¢&). Celkovy pocet procesorti u vybraného HW je 80, bude
tedy dostatovat 5 kusl 16-core licenci za celkovou cenu 7935 dolarti (pfiblizné
182 505 K¢). Déle je nezbytné zakoupit CAL RDS licence na zafizeni nebo uZivatele.
Idedlnim feSenim je 5 CAL RDS licenci na uZivatele za cenu 779 dolart (piiblizné
17917 K¢&). B&Zné CAL licence na uZivatele nebo zafizeni jsou v rdmci roamingu
vyuzivdny iu jinych sluzeb aneni nutné je tedy dale feSit. Ceny jsou prevzaty z HP

Enterprise konfiguratoru serverd. [18]
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Pro provoz systému je nezbytny SQL Server 2016 Standard Edition, ktery je kompatibilni
se systétmem CRM. SQL umoziuje rizné zpiisoby licencovani. Pokud bychom zvolili
model licencovani Server + CAL, tak bychom potifebovali 5x server licenci, kde cena za
jednu je 931 dolarti a ddle CAL licence na uZivatele nebo zafizeni, kde cena za jednu je
209 dolarti. Vzhledem k tomu, Ze SQL servery jsou vyuZivany i v rdmci jinych sluZeb, tak
banka jiz SQL CAL licence vlastni aneni tfeba je dokupovat. Celkova cena tohoto
licenéniho modelu tedy spocivala jen v zakoupeni 5 licenci na servery za cenu
4 655 dolart (ptiblizné 107 065 K¢). V ptipadé, Ze bychom zvolili licen¢ni model per core,
5 serveru s 8 jadry (celkem 40 jader) a pfi cené za 2 jadra 3 717 dolari, by celkova ¢astka

¢inila 74 340 dolart (ptiblizné 1 709 820 K¢&). Souhrn: [17]
* HPE ProLiant DL580... 1 016 807 K¢
* VMware vSphere... 320 528 K¢
* Windows Server 2019 Standard... 200 422 K¢
* SQL Server 2016 Standard Edition... 107 065 K¢

e Celkem... 1 644 822 K¢

4.9.6.2 Naklady na licencovani produktu

Dle soucasného licencniho modelu Microsoft Dynamics 365 neni nutné zakupovat licence
na samostatné servery, jelikoz jsou zahrnuty v rdmci CAL klientskych licenci. Licencovani
produktu je relativné komplikované a je odvozeno od funkcionalit, které uzivatel mize
pouzivat. Existuji 3 zdkladni licence, které jsou uvedeny v piiloze ¢islo 9 — CAL licence
pro Dynamics 365 CRM (On-prem). Dle potfeb banky jsou zakoupeny licence

v nasledujicim pomeéru:
e Team Members — 280 uzivatell (1 uz./rok = 58 euro)... 16 240 euro
e Sales — 10 uzivatela (1 uz./rok = 726 euro)... 7 260 euro

e Sales & Customer Service — 10 uzivateld (1 uZz./rok = 1452 euro)... 14 520 euro

[19]

Ceny jsou rozdilné dle konkrétniho partnera. Pti pfepoctu na €eské koruny, s ohledem na

aktudlni kurz ptiblizné 27 K¢ za 1 euro, jsou ceny nésledujici:
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e  Team Members — 280 uzivatelt — 438 480 K¢

e Sales — 10 uzivatelu — 196 020 K¢

¢ Sales & Customer Service — 10 uzZivatelu — 392 040 K¢

* Celkem... 1 026 540 K¢

4.9.6.3

Naklady na lidské zdroje

V tabulce niZe jsou uvedeny ndklady na lidské zdroje, které vychdzi z hodinovych sazeb

jednotlivych pracovnikli. Hodinové sazby lidskych zdrojii jsou uvedeny v kapitole

4.9.2 Projektové zdroje v tabulce 6: Projektové zdroje. Z tabulky uvedené niZe vyplivd, Ze

kompletni ndklady na pracovniky za celou dobu trvéani projektu jsou 8 239 278 K¢. Cena

zahrnuje také provozni ndklady na pracovniky banky, které by byly zaplaceny bez ohledu

na projekt. Pokud bychom tyto provozni ndklady odecetli, tak dostaneme sumu, kterou je

nezbytné zaplatit dodavateli. Tato suma ¢ini 6429 862 K¢. Naklad za zaméstnance

pracujici na projektu v rdmci banky za celou dobu trvani projektu ¢ini 1 809 415 K¢.

. » Pocet Priplatek Cena bez | Cena vcietné
Zdroj Odprac.éas | ., . . S S Yo% o
prescasu | za prescas prescasii prescasu
Projektovy manazer (d) |367,2 hodin |0 hodin 0Ke¢| 826200 Ke| 826200 K¢
Solution architekt 1 (d) |508 hodin 0 hodin 0Ke¢| 1016000 Ke| 1016000 Ke
Solution architekt 2 (d) |481,6 hodin |0 hodin 0KeE| 963200Kce| 963200 K¢
IT Konzultant 1 (d) 528 hodin 0 hodin O0KE| 957264 K| 957264 K¢
IT Konzultant 2 (d) 516,8 hodin |0 hodin OKE| 936958 KE| 936958 K¢
Analytik (d) 507,6 hodin |0 hodin 0KE| 964440 KE| 964 440 K¢
Programadtor (d) 437,6 hodin |0 hodin 0Ke¢| 765800Ke| 765800 Ke
Projektovy manazer (b) |471,2 hodin |0 hodin 0Ke¢| 294500 Ke| 294 500 K¢
Business analytik 1 (b) |1360,8 hodin | 6,4 hodin 800 K&| 680400 Ke| 681200 Ke
Business analytik 2 (b) | 984 hodin 6,4 hodin 800 K¢| 492000 Ke| 492 800 K¢
Tester (b) 633,6 hodin |0 hodin 0OKe¢| 158400 Ke¢| 158400 K¢
Apl. admin (b) 176,8 hodin |0 hodin 0 K¢ 55162 K¢ 55162 K¢
Infr. admin (b) 50,4 hodin |0 hodin 0 K¢e 20 462 K¢ 20 462 K¢
DWH spec.(b) 182,4 hodin |0 hodin 0 K¢e 79 891 K¢ 79 891 K¢
IT Architekt (b) 36 hodin 0 hodin 0 K¢e 27 000 K¢ 27 000 K¢
SUMA 7242 hod 12,8 hod 1600 K¢ | 8237 678 K& | 8 239 278 K¢
Tabulka 7: Ndklady na lidské zdroje
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4.9.7 Shrnuti projektu

Cely projektovy plan ve formétu POD, ktery je mozné otevfit v ndstroji OpenProj — Project
Management verze 1.4, je dostupny v piiloze prace na CD pod ndzvem Implementace
CRM.pod. Projektovy plan obsahuje zarovenn Ganttiiv diagram, ktery nebylo mozné

vzhledem k velkému rozsahu projektu uveiejnit v tisténé verzi.

Kdyby byl dodrZen harmonogram projektu a prace zahdjeny 4. 1. 2021, tak by k dokon¢eni
projektu doslo 31. 3. 2022. Kdyby zaroven nenastaly vyznamné komplikace, které by
vyZadovaly vynaloZeni nadmérného mnoZstvi finan¢nich prostfedki, tak by cely projekt
vySel pifiblizn€ na 9 101 224 K¢ (nejsou zapocitany ndklady na zaméstnance pracujici
v bance). Ipies veSkeré snazeni o zohlednéni potencidlnich problémi uvedenych
v teoretické Casti prace, uvodni analyze zkuSenosti simplementaci IS a analyze rizik
existuje jistd pravdépodobnost, Ze by projekt nebyl v€as dokonen nebo vyzadoval jisté
vicendklady. Vzhledem k uvedenému je vhodné pocitat s projektovym budgetem alespon
10 000 000 K¢ a v idedlnim pifipad¢ také s Casovou rezervou alesponn 6 mésici, jelikoZz

implementace takto rozsdhlého informacniho systému s velkou mirou customizace

vyzaduje nepiedstavitelné mnoZstvi prace, odhodlani, usili a discipliny.

4.10 Infrastruktura systému

Jak jiz bylo uvedeno, tak v bankovni instituci existuji riznd IT prostfedi, kterd jsou
vyuZzivdna zejména pii implementaci rozsahlych informacnich systémii nebo pii velkych
zméndch na souCasnych systémech. V ptipad€, Ze jsou provddény pouze drobné zmény,
které nemaji zdsadni vliv na fungovini banky, tak nejsou kladeny takové ndroky na
prichod vSemi IT prostfedimi. Situace je vSak velmi individudlni aje zdvisld na
konkrétnim piipadu. Zaroveini je vhodné zminit, Ze pojmenovani jednotlivych IT prostiedi

se muze lisit dle konkrétni bankovni ale i nebankovni instituce.

e SIT (Systém Integration Tests) — Jednd se o IT prostiedi, které slouzi k prvotni
implementaci IS nebo instalaci rozsdhlych zmén. Pfi drobnych zménich na
soucasnych systémech neni prichod SITem vyzadovéan. V ramci tohoto prostredi

nejsou kladeny specidlni pozadavky na vykon nebo rozloZeni serverd.

* UAT (User Acceptance Test) — Jedna se o IT prostiedi, které slouZi k akceptaénimu

testovani systémi a jinych IT zmén. UATem by méla projit kazda rozsdhla, ale
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i drobnd udprava na systémech banky, a to vCetn¢ konfigura¢nich zmén. Struktura
serveri by méla byt do znacné miry shodnd s prosttedim PROD. V ramci
vykonovych pozadavkll vSak nejsou kladeny takové naroky jako na produkéni

prostiedi.

* PROD (Production) — Jednd se o produk¢éni neboli ,zivé“ prostiedi, casto
oznacované také jako LIVE. V rdmci PRODu jsou kladeny nejvyS$si naroky na
vykon, servery, kontroly, dostupnost, IT infrastrukturu a podobné, jelikoZ zde b&zi
systémy, které jsou online vyuZivany v rdmci celé banky a maji zdsadni vliv na jeji

fungovéani. Do tohoto prostiedi je po uspéSné akceptaci nasazena kazda zména.

V ramci implementace systému CRM by méla byt vyuZzita vSechna IT prosttedi, jelikoZ se
jednd orozsdhly informacni systém svelkym dopadem na fungovani banky.
V nasledujicich kapitolach jsou uvedeny deployment diagramy vymodelované dle
standardu UML. Struktura serverti a modulli odpovidd pozadavkiim Microsoftu. Tyto

pozadavky jsou uvedeny v kapitole 3.3 Instalace a administrace MS Dynamics 365.

4.10.1 Deployment diagram prostredi SIT

Jak je mozné vidét na obrizku &islo 21, tak v ramci prostfedi SIT je vyuZivan pouze jeden
aplikacni server, ktery mé nainstalovany veSkeré komponenty a sluzby front-end, back-end
i deployment administration serveru. Je tedy vyuZivdna jedno-serverova implementace.
Aplikacni server dale komunikuje s databdzovym serverem, kde jsou uloZena veskerd data
a provozovany zdkladni moduly potiebné pro provoz a administraci. Posledni ze servert je
integracni, na kterém bé&zi dv¢ sluzby, a to integraéni a DMS-X. Integracni sluzba zajiSt'uje
komunikaci s okolnimi bankovnimi systémy a DMS-X sluzba se stard o komunikaci se

systémem pro spravu dokumentii (DMS).
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==devicer>
Full server
% CRMAppFool
==gevice=>
Integracni server CRMDeploymentService
AppFPool
% Integration Service
% XRMDeployment
g DMS-X Service
% Help
% MS Unzip Service
% MS VS5 Writer
; MS Monitoring Service
==device==
Databézovy server
MS SQL Server MS Asynchronous
Processing Service
SQL Reporting Service MS Asynchronous
Processing Service
(maintenance)
SQL VS5 Writer MS Sendbox Processing
Service

Obrdzek 21: Deployment diagram prostiedi SIT

4.10.2 Deployment diagram prostredi UAT a PROD

Pro optimdlni vysledky uZivatelskych testli je prosttedi UAT a PROD infrastrukturné
shodné. Je vyuzivdna dvou-serverovd implementace, kde front-end (FE) server obstardva
krom¢ svych komponent a sluzeb také komponenty a sluzby deployment administration
(DA) serveru. FE server didle komunikuje s back-end (BE) serverem, ktery obstardva
asynchronni operace a exekuci uZivatelského kédu. Oba servery jsou napojeny na databizi,
ktera je s ohledem na vysokou dostupnost dat v AlwaysOn médu. AlwaysOn zajiStuji dva
databazové servery se shodnymi komponentami a sluzbami systému. Ddle je stejné jako
u prostiedi SIT vyuzZivédn integracni server zajiStujici komunikaci s okolnimi bankovnimi
systémy ase systtmem DMS. Diagram je k nahlédnuti na obrdzku 22: Deployment

diagram prostfedi UAT a PROD.
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Back-end server
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Processing Service
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Service

MS Monitoring Service

AlwaysOn Group

==device==
Databédzovy server 1

MS SQL Server

SQL Reporting Service

SQL VSS Writer

==device==
Databazo

SQL Reporting Service
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Obrazek 22: Deployment diagram prostredi UAT a PROD
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5 Vysledky a diskuse

Postup implementace informacniho syst¢ému CRM v bankovnim prostiedi vychadzi zejména
z reSerSni Casti prace a z analyzy zkuSenosti s implementaci IS. V ramci analyzy zkuSenosti
s implementaci IS v bankovnim prostiedi, viz kapitola 4.1, bylo zji§téno nékolik poznatk,

které stoji za zminku. Takovymi poznatky jsou:
1. Kazdy projekt by mé¢l mit jasn¢€ definované piinosy a cile.

2. Kazdy projekt by mél mit pevné stanované hranice a brzdit neustdlé zménové

pozadavky.
3. M¢la by byt vénovéna dostate¢nd pozornost vybéru vhodného dodavatele.

4. M¢la by byt vénovédna dostateCnd pozornost vybéru vhodné metodiky. Jako

idedlnim feSenim se jevi kombinace vodopadové a agilni metodiky.

5. Pii kazdém projektu by mélo byt aplikovdano redlné planovani sohledem na

naro¢nost a komplexitu systému.
6. Kazdy uspéSny projekt potfebuje cloveéka s roli ,,dotahovace®.

7. Uspé&nost projektu se odviji od rychlé, efektivni a pitelské komunikace a dobrych

mezilidskych vztaht.

8. Zapojeni uZivatell do projektu napiiklad v roli testeri ma za ndsledek snazsi piijeti

nového IS.

Vyse uvedené poznatky se v bodech 1, 3, 5, 7 a 8, shoduji také s ndzory jinych autord,

které jsou uvedenych v kapitole 3.13.2 s ndzvem: Proc¢ projekty selhévaji.

V kapitole 3.2 byli uvedeni hlavni vendofi, ktefi nabizi systtm CRM. Samotny vybér byl
dile realizovan vramci kapitoly 4.2 praktické casti prace. Vybrat toho nejlepSiho
vzhledem k poZadovanym vlastnostem a funkcionalitdim systému neni uplné€ trividlni,
jelikoZz kazda spoleCnost se snazi propagovat své produkty jako nejlepsi. Pri
retrospektivnim pohledu lze vSak zhodnotit vybér vendora Microsoft s jeho produktem
Dynamics CRM jako vhodny k uvedené implementaci. Systém nabizi opravdu velmi
rozsédhlé moZnosti customizace nejen v ramci platformy, ale také s ohledem na variantu

vlastnich kéd a plugint.

123



V kapitolach 3.5 a 3.6 byly uvedeny moznosti specifikace funk¢nich i nefunkénich
pozadavkl na systém. Konkrétni specifikace poZadavki banky poté probihala v rdmci
kapitol 4.4 a 4.5 s vyuZitim standardu UML a jeho Use case a Class diagramd, ale také za
pomoci grafické notace BPMN. Bohuzel nebylo moZzné z diivodu citlivé povahy udaji
a zachovani know-how banky bliZze rozebrat konkrétni pozadavky. Dle mého nazoru lze
standard UML a grafickou notaci BPMN povaZovat za velmi ucinné néstroje vhodné ke
specifikaci pozadavkl, jelikoZ umoziiuji v obecné citelné formé& definovat poZadované

vlastnosti systému zptisobem eliminujicim ptipady Spatné pochopeného zadéni.

V ramci kapitol 3.7 a 3.8 byly uvedeny postupy pro realizaci SWOT analyzy a analyzy
rizik, jez byly uvedeny do praxe v kapitolach 4.6 a4.7. Ze SWOT analyzy vyplynuly
prilezitosti, kvtli kterym se rozhodné vyplati informacni systém implementovat. Jedna se
napiiklad o moznost optimalizovat procesy, zlepSit datovou analytiku, nebo zlepsit
zakaznicky servis. V rdmci analyzy rizik bylo identifikovdno celkem 11 rizik a z toho 2 se
sttedni vyznamnosti a9 s vyznamnosti nizkou. Rizika se stfedni vyznamnosti jsou:
opomenuti podstatnych funkcionalit azpozdéni projektu. Ke vSem identifikovanym
rizikiim byl uveden komentai s moznostmi snizeni pravdépodobnosti nebo dopadu rizika.
I pres identifikaci téchto potencidlnich problému je vhodné byt neustdle na pozoru, jelikoz
implementace takto rozsdhlého a komplexniho informaéniho systému pifedstavuje velmi
komplikovany proces, u kterého neni nikdy jisté, Ze se neobjevi dal$i problémy, se kterymi

se puvodné nepocitalo.

V kapitoldch 4.8 a4.9 bylo navrZzeno fazovéani projektu a projektovy plan na zdkladé
doporuceni reflektovanych z jiz uvedené analyzy zkuSenosti s implementaci IS, ale také na
zakladé reSerSni Casti prace z kapitoly 3.13 Projektové fizeni. Pii ndvrhu projektovych
ndaleZitosti byly zohlednény zejména zdkladni postupy standardu PMBOK a metodiky
PRINCE2. Za zminku urcité stoji rozdé€leni celého projektu na faze, kde by k realizaci
kazdé dalsi faze melo dojit az po uspéSném dokonceni faze predchozi. Déle je vhodné
uvést, Ze na zacatku kazdé faze hlavniho vyvoje probihd pldnovani postupu ana jejim
konci je porddan review meeting, jehoZz ucelem je, aby projektovy tym mohl ziskat
relevantni zpétnou vazbu a ponauceni z jiZ realizovanych casti projektu. Dle mého nazoru

se jednd o velmi dulezité slozky, které mohou vyznamné napomoci celkovému dspéchu.
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5.1 Aplikace vysledku prace

Vysledky této diplomové prace byly uplatnény pifi redlné implementaci informacéniho
systétmu CRM v bankovnim prostiedi. Dale je mozné, aby byl uvedeny postup pouZit jako
vzor v piipad¢ realizace obdobnych implementaci zejména v bankovnim prostiedi.
V takovém piipadé¢ muze diplomova prace slouzit jako ndvod, podle kterého je mozné
postupovat. Déle z analyzy zkuSenosti s implementaci IS plynou poznatky, které je mozné

uplatnit v rdmci jakékoli implementace IS.

5.2 Moznosti dalSiho rozvoje

Problematika implementace informacnich systémi je velmi rozsihld a zajisté existuji
sméry, kterymi by bylo mozné se v ramci tématu dadle zabyvat. Napiiklad by mohl byt
proveden komplexngj$i vyzkum z oblasti zkuSenosti s implementaci IS 1 mimo bankovni
prostiedi. V piipadé, Ze by se podafilo nalézt dostatecné mnoZstvi respondentl a doslo by
k dpravé nebo rozSiteni sady otdzek, tak by bylo moZné ziskat dal$i cennd doporuceni

Z praxe.

Jinou moznosti rozsiteni je zaclenéni dalSich metodik a ndstrojii projektového fizend,
systémového inZenyrstvi nebo strategie vrcholového managementu. Mohl by byt napiiklad
sestaven Lean Canvas model, Porteriiv model 5 konkurenénich sil, strategicky zhodnocena
vykonnost s pouZitim metody BSC, provedena STEP analyza, nebo price rozsifena o dalsi

modely UML, BPMN ¢i wireframy.
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6 Zaver

Cilem této diplomové prace bylo navrhnout uceleny postup implementace informaéniho
systtmu CRM ve vybraném bankovnim prostiedi zejména sohledem na redlnost
a proveditelnost takové implementace. Jednalo se o nelehky ukol, jelikoZ implementace
informacniho systému v jakémkoli prostiedi predstavuje obrovské mnoZstvi problémt,
které je nutné prekonat v pifpadé, 7e chceme dosdhnout tspéchu. Casto se podcefiuje
rozsah projektu z pohledu Casu i z pohledu financi, které je nezbytné vynalozit. Dile byva
podceiniovana komplexita dlohy a naro¢nost celého procesu. Svou roli hraje obrovské

mnozstvi faktorti a o vysledku ¢asto rozhoduji malickosti.

Vramci priace doSlo ke zformulovani postupu, ktery je moZné pouzit v piipadé
implementace informacniho systému v bankovnim prostredi, ale s drobnymi uUpravami
1 pro prostfedi nebankovni. Mezi nejzajimavéjs$i ¢4st celé prace patii bezesporu analyza
zkuSenosti s implementaci IS, kterd umoZnila zformulovat 8 hodnotnych doporuceni pro
praktickou implementaci. Stézejnimi Castmi jsou poté zejména specifikace funkCnich
a nefunkénich pozadavkl, které by mély byt vidy definovdny vco nejjasnéjsi
anejobecnéj§i formé prosté omylu, aby bylo co mozZznd nejvice omezeno chybné
pochopeni. Spatné pochopeni zadani lze totiz z mého pohledu povazovat za jeden
z nejCastéjsich problémt dodavatelsko-odbératelského vztahu. Ddle zajisté hraje svou

vyznamnou ulohu fazovani projektu a realistické navrzeni projektového pldnu, stejné jako

management a fizeni celého projektu.

Za ptinosy této diplomové prace lze povazovat definici implementa¢niho postupu pro

systém CRM, ale také zformulovani zminénych 8 implementacnich doporuceni z praxe.

Zavérem lze konstatovat, Ze uvedeny postup ma potencidl k tomu, aby ho bylo mozné
s jistou davkou odhodlani, pfi vybéru spravného projektového tymu lidi aza pouziti
vhodnych néstroji projektového fizeni, realizovat v navrzené formé. Je vSak dulezité
zminit, Ze postup nebo ndvod na implementaci IS neni vSim. Stejn¢ dileZiti jsou také

motivovani lidé, ktefi hraji svou vyznamnou roli v cesté za uspéSnou implementaci.
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Priloha 1 — Seznam zkratek

IT — Information Technology (Informacni technologie)

IS — Information Systém (Informacni systém)

EU — Evropska unie

CNB - Cesk4 ndrodni banka

SDK — Software Development Kit (Systémovy vyvojovy nastroj)

CRM - Customer Relationship Management (Rizen{ vztaht se zdkazniky)
CBS — Core Banking Systém (Hlavni bankovni systém)

DWH - Data Warehouse (Datovy sklad)

DMS — Document Management Systém (Systém pro spravu dokumenttt)
AML — Anti Money Laundering (Systém proti prani Spinavych pen¢z)
UML - Unified Modeling Language (Unifikovany modelovaci jazyk)

BPMN - Business Process Model and Notation (Notace pro modelovani obchodnich

procesti)

SWOT - Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats (Silné a slabé stranky, ptileZitosti
a hrozby)

SQL — Structured Query Language (Strukturovany dotazovaci jazyk)

CAL - Client Access License (Licencovani piistupu k prostiedkiim na stran¢ klienta)
LEI — Legal Entity Identifier (Identifikator spole€nosti provadéjici financni operace)
OV - Obchodni vztah

RC — Rodné &islo

ICO - Identifika&ni &islo osoby

PSC — Postovni smérovaci &islo

PEP - Politicky exponovand osoba
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PK - Platebni karta

PS — Platebni sluzby

IS — Investi¢ni sluzby

US - Uvérové sluzby

ELB - Elektronické bankovnictvi

IB — Internetové bankovnictvi

ABO - Automatizované bankovni operace

IBAN - International Bank Account Number (Mezindrodni ¢islo bankovniho tuctu)

SNA - Systém of National Accounts (Mezinarodni systém narodnich Gcti)

ISIN - International Securities Identification Number (Mezinarodni identifikacni ¢islo

cenného papiru)

CIO — Chief Information Officer (Reditel IT)

PR — Public Relations (Vazby s vetfejnosti)

SaaS — Software as a Service (Software jako sluzba)

ASP — Application Service Provider (Poskytovatel aplikacnich sluzeb)
MOF - Microsoft Operations Framework

ITIL - Information Technology Infrastructure Library (Knihovna infrastruktury

informacnich technologif)

BI — Business Intelligence

CI — Customer Intelligence

UX — User Experience (PouZitelnost systému)

UI — User Interface (UZivatelské rozhrani)

DMZ — Demilitarized zone (Demilitarizovand zéna — piistupné z internetu)

MS — Microsoft
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RDS — Remote Desktop Service (Sluzba vzdalené plochy)

HW — Hardware (Fyzicky existujici technické vybaveni pocitace)

DEV - Development (Vyvojové IT prostiedi)

SIT — System Integration Tests (IT prostfedi pro integracni a systémové testy)
UAT - User Acceptance Test (IT prostiedi pro akceptaci)

PROD - Production (Produkéni neboli Zivé IT prostiedi)

FE — Front-End server (Server pro grafické rozhrani)

BE - Back-End server (Server pro vypocetni operace)

DA - Deployment Administration server (Server pro spravu a nasazovani verzi)
ODS - Operational Data Store (UloZisté provoznich dat)

WF — Workflow (Pracovni postup)

GDPR - General Data Protection Regulation (Obecné nafizeni o ochrané osobnich tidajt)

URL - Uniform Resource Locator (Jednotnd adresa zdroje)
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Priloha 2 — ZkuSenosti s implementaci IS: odpovédi

Seznam otazek:

Otazka 1:

,, V jakém odvérvi pracujete? (Bankovnictvi, pojistovnictvi,...)

Otazka 2:

., Na jaké pozici pracujete? (Administrdtor, analytik, reditel,...)*

Otazka 3:

,» Kolik md spolecnost ve které pracujete zaméstnancii? “

Otazka 4:
,»S implementaci jakého IS mdte zkuSenosti? (ERP, CRM, HRM, EAM, PIM, ECM, DWH,
BI, MIS,...)“

Otazka 5:
,, Povedla se implementace IS v piivodné stanoveném terminu? Pokud ne, proc? Jak dlouho

mél projekt puvodné trvat a jak dlouho redlné trval? (prosim rozepiste podrobnéji)

Otazka 6:
,Povedla se implementace IS na prvni pokus (nebylo nutné meénit dodavatele, zacinat
projekt odznovu,...)? Neberte v tivahu pripadné zpoZdéni projektu. (prosim rozepiste

podrobnéji)“

Otazka 7:
yJaké  jsou podle vds duvody netispesnych implementaci 1S? (prosim rozepiste

podrobnéji)“

Otazka 8:

,, Kolik lidi interné na projektu pracovalo a na jakych pozicich?“

Otazka 9:

., Kolik lidi 7 dodavatelské spolecnosti na projektu pracovalo a na jakych pozicich?“

Otazka 10:
SJakd — metodika  vyvoje IS  byla  pouZita?  (Agilni vodopddovd,...)
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Otazka 11:
,Diky cemu se podle vds implementace 1S nakonec povedla? (prosim rozepiste

podrobnéji)“

Otazka 12:

wJak pristupovali k novému IS uZivatelé? (prosim rozepiste podrobnéji)“

Otazka 13:
., Prinesl novy IS néjaké vyhody oproti starému systému? Pripadné jaké? (prosim rozepiste

podrobnéji)“
RESPONDENT 1:

Otazka 1:

Bankovnictvi

Otazka 2:
IT Analytik

Otazka 3:
Vice nez 1000

Otazka 4:

CRM — interni systém na miru

Otazka 5:
Termin nebyl dodrZen, projekt mel trvat 3 roky, ale trval 5 let. Byl Spatné zmapovdn scope

projektu a neustdle dochdzelo k rozsirovdani a dotvdreni analyz.

Otazka 6:
Neni moZné takto vict, nebot’ se nezacinalo od znovu, ale samotny scope projektu se zcela

zmenil a zménila se i pipeline jednotlivych poZadavkui.

Otazka 7:

Spatny odhad celého projektu, jeho rozsah, casovd ndrocnost, nedostatecnd analyza.

Otazka 8:

Priblizne 30 lidi: IT analytik, business owner, business analytik, sales manager,...
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Otazka 9:
Nezndmy pocet vyvojdrii.
Otazka 10:

Vodopddova.

Otazka 11:

Prestalo se ménit zaddni, ustanovily se poZadavky a doslo k lepsimu rozfdzovdni projektu.

Otazka 12:

Odmitavé.

Otazka 13:

VyuZiti modernich technologii, uZivatelsky privetivéjsi a vice funkci.
RESPONDENT 2:

Otazka 1:

Bankovnictvi

Otazka 2:
IT Delivery manager

Otazka 3:
Vice nez 1000

Otazka 4:
CRM

Otazka 5:
Ano, ale bylo aplikovdno krizové Fizeni na projekt. Byl pldnovdn na 3 roky. Po tipravé
v Fizeni projektu a po fixaci scopu byl odhad na 2 roky. Projekt byl nakonec doddn za
1,75 roku.

Otazka 6:
Ano musel se zmenit zpiisob prdce 7 FTFP na BS. V analyze se muselo u nékterych

Sfunkcionalit opakovat vyjasnéni se zadavatelem.
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Otazka 7:
Nejasné kompetence lidi na projektu, na zacdtku nejasnd ocekdvdni a benefity spojeny

s doddvkou, nerizent rizik, nedostatecny stekeholder management.

Otazka 8:

Asi 80 - vSechny role od analytika aZ po program manaZera.

Otazka 9:

Asi 30 — 40 - od analytika, vyvojdre po test manaZera, véetné podrizeného PM.

Otazka 10:
Kombinace SCRAM a Prince?

Otazka 11:
Vyjasneni kompetenci, zména prdce hlavniho dodavatele z FTFP na BS. Silnd role delivery

manaZera, schopnost kompromisu pri hleddni reseni.

Otazka 12:

Byl akceptovdn bez vyhrad, po celou dobu byli zdstupci uZivatelii soucdsti resen.

Otazka 13:

Ano, automatizace (uspora lidi) a zrychleni business procesu.

RESPONDENT 3:

Otazka 1:

Bankovnictvi

Otazka 2:
IT Vyvojar
Otazka 3:
500 - 1000

Otazka 4:
Bankovni Backend systémy (CBS)

Otazka 5:
Ano, i pres vSechny potiZe na strané dodavatele, byl doddn v terminu. Trvdni projektu bylo

pul roku.
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Otazka 6:
Ano, povedla.

Otazka 7:
Zamereni pouze na zisk, nejde jim o kvalitu. NezkuSenost analytikii a vyvojdri na strané
dodavatelii (pravdépodobné kvili cené). Spatné vedend nebo neiiplnd dokumentace

dodanych sluZeb. Velké zmeény v jiZ implementovanych cdsti doddvky.

Otazka 8:

1 architekt, 1 analytik, 2 vyvojdri, 2 testeri.

Otazka 9:

Nevim.

Otazka 10:

Na strané dodavatele to byl pokus o agilni vyvoj. BohuZel s tragicky pritbéhem projektu.

Otazka 11:
Diky nasi snaze projekt dokoncit véas a zkuSenostem s ostatnimi implementacemi. Vcetné

pouZité architekture vnitinich systémii.

Otazka 12:

Funguje, takZe jej pouZivaji.

Otazka 13:

Systém umoZnuje nové funkce a byli implementovdany moderni technologie.

RESPONDENT 4:

Otazka 1:

Bankovnictvi

Otazka 2:
IT Ndbordr

Otazka 3:
Vice nez 1000

Otazka 4:
CRM
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Otazka 5:
Termin jsme nestihli, ale ted’ implementujeme novy typ SAPu. Jestli toto zvlddneme, tak je

nase spolecnost pripravena i na 3. svétovou vdlku. :)

Otazka 6:
Ano povedla se na prvni pokus, avsak jiZ v prvnich mésicich jsme zjistili, Ze ndm tam chybi
funkcionalita, na kterou jsme drive nemysleli. Ono takové CRM/ERP, to je Zivouci

s

ekosystém, ktery se neustdle rozviji.

Otazka 7:

Spatné pldanovdni, neschopnost dodavatele realisticky odhadnout své moznosti a podobné.

Otazka 8:

Cca 10 lidi - PM, konzultanti a hlavné pak "testeri" - klicovy uZivatelé

Otazka 9:
Cca 5 lidi - vyvoj, PM, konzultant, analytik. Nevim presne, komunikovali jsme vétSinou

s jejich analytikem nebo PM.

Otazka 10:
Agilni i vodopddovd

Otazka 11:
Dobré pldanovdni, realistické cile, zapojeni vSech kapacit, diislednost na obou strandch

a tak urcite, trochu i to srdicko tam musi byt, Ze ano.

Otazka 12:

Zprvu skepticky, pak se lidé otukali a nasli klady novych systémii. ProSel jsem mnoho
implementaci, a toto je ten spolecny jmenovatel. Ono je to v lidech docela zakotveno, ten
strach z nového - "vZdyt ten stary tabulkovy systém z roku 99 vlastné umi vsechno". Sdam
mdm obcas odpor k novinkdm a spise vyckdvdam, jak se co chyti, pak se svezu na viné

mainstreamu.

Otazka 13:
Néjaké vyhody ano, ale upiimné, to je na hodné dlouhou debatu. Clovék si na ten novy
systém musi hlavné zvyknout. Zvyk je Zeleznd kosile a to je asi ten nejvétsi boj a vyzva, toto

pokorit. Vyhody? ZdleZi, kdy se ptdte. V prvnich 6 mésicich s novym CRM/ERP, je to spise

140



boj a prskani okolo. Vyhody prijdou pak - digitalizace komunikace, parsing CVs, sledovdni

vybérovych rizeni v redlném case, webovd rozhrani atd.

RESPONDENT 5:

Otazka 1:

Bankovnictvi

Otazka 2:
IT Team leader

Otazka 3:
Vice nez 1000

Otazka 4:
CBS

Otazka 5:

Skluz 3 mesice, doba trvdani méla byt 1/2 roku.

Otazka 6:
Na prvni pokus.

Otazka 7:
Velice pravdépodobné chybnd analyza, kterd neodhalila vSechny moZné problémy a na

druhém misté projektové vedeni.

Otazka 8:

60 internich - Administrdtor, architekt, tester, projekt manaZer, bezpecnost, ....

Otazka 9:

60 externich - Administrdtor, architekt, tester, projekt manaZer, ...

Otazka 10:

No, nakonec asi vsechny. :)

Otazka 11:

Vyhoda nékterych projektii je, Ze proste musi.

Otazka 12:

Hodné negativné cca 1 rok.
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Otazka 13:
Ma podporu od dodavatele.

RESPONDENT 6:

Otazka 1:

Bankovnictvi

Otazka 2:
IT Reditel (CIO)

Otazka 3:
50 -249

Otazka 4:

CBS — core banking system

Otazka 5:
NE — dodatecné poZadavky / komplikace po ceste.

Otazka 6:
Ano, povedlo se nasazeni na prvni pokus. Nasazovdno po blocich (modulech) a postupné

prekldpent.

Otazka 7:

Chybéjici know-how, neznalost komplexity tilohy.

Otazka 8:
10 backoffice.

Otazka 9:

15 analyza, vyvoj, test, projekt management.

Otazka 10:
Vodopddova.

Otazka 11:

Expertiza lidi v tymu, zkusSenost s vyvojem a nasazenim obdobnych systémii.

Otazka 12:

Pozitivné - novy systém pro né prinesl komfortnéjsi prostiedi pro prdci.
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Otazka 13:

Technologicky posun, moznost vyvoje dalsi modulii.

RESPONDENT 7:

Otazka 1:

Bankovnictvi

Otazka 2:
IT Analytik

Otazka 3:
250 - 499

Otazka 4:

Internetové bankovnictvi.

Otazka 5:
Ne. ZdrZeni na strané dodavatele (pouZiti nové technologie, se kterou méli mensi
zkuSenosti). ZdrZeni na nasi strané (nedostatecnd kapacita klicovych lidi - skluz v analyze

a testovdni).

Otazka 6:

Ne. Byl vymeénén dodavatel a projekt zacal znovu. PouZita byla analyza 7 predesié fdze.

Otazka 7:

Netransparentni komunikace, vzdjemné antipatie.

Otazka 8:
30 (PM, TM, analytik, lidé definujici a testujici poZadavky z relevantnich odboru, IT

administrdtori a IT infrastruktura).

Otazka 9:

15 (PM / analytik, vedouct vyvoje, programdtori, testeri).

Otazka 10:
Vodopddova.
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Otazka 11:
Vybornd komunikace mezi obema stranami i uvniti tymu. KaZdy z projektového tymu si

projekt bere za sviij a snaZi se ze své pozice udélat vse pro tispésné dokoncent.

Otazka 12:
(UZivatelé = prvni uZivatelé z Fad zaméstnancii) Snaha o vyzkouseni a ndsledné vyladéni

systému, aby byl co nejprijemnéjsi pro Sirsi spektrum uZivatelu.

Otazka 13:
Ano. Vice funkci, lepsi UI/UX, rychlejsi prdce s aplikaci.

RESPONDENT 8:

Otazka 1:

Bankovnictvi

Otazka 2:

Vedouct oddéleni provozu aplikaci

Otazka 3:
50 - 249

Otazka 4:
Datovy sklad (DWH)

Otazka 5:

Projekt nahrada DWH reportingu z Excelu do DB (DWH OBIEE) mél termin pldnu do
1 roku od podpisu smlouvy a redlné to dodavatel nakonec sam ukoncil a dokoncil cca
2 z 11 casti projektu. Ditvodem bylo nekolik, md duvera v dodavatele, ktery si detailne
neudélal predem analyzu, co vlastné md implementovat, ddle nepravidelnd kontrola z nasi
strany a jesté ne detailni, kdy kolegové stdle rikali, vse je ok. Od sedmého mésice jsme ale
zacali vice kontrolovat a pak jsme zjistili, Ze jsou ve zpozdeni. Po detailnéjsi kontrole jsme
viastne zjistili, Ze Sli uplné jinou cestou a chybnou, ikdyZ jsme nabizeli konzultace.

Nakonec dodavatel odstoupil sam a penize vrdtil formou volnych MD.

Otazka 6:

Vv

U projektu se menil dodavatel, ale to bylo nejspis shora, takZe moznd vyssi zdjem.
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Otazka 7:
Podcenovdni doby testovdni a ndslednych oprav, chyba v zaddni, netiplné zaddni, mald

aktivita zadavatele.

Otazka 8:

2 - 10 - Projekt manaZer, bus. analytik, lidi z provozu.

Otazka 9:
2-5

Otazka 10:
Vodopddova.

Otazka 11:

Tlak terminu, podrobnéjsi kontrola a spoluprdce celého velkého tymu.

Otazka 12:
Naddvky, odpor ¢i spokojenost.

Otazka 13:
Lepsi auditni prehled, vyssi bezpecnost dat.
RESPONDENT 9:

Otazka 1:

Bankovnictvi

Otazka 2:

Reditel projektové kanceldre

Otazka 3:
250 - 499

Otazka 4:
CRM

Otazka 5:
Nepovedla. Piivodné meél projekt trvat cca 2 roky. Musel byt vSak restartovdn a celkem
trval skoro 5 let. 2 roky trvala jeho realizace od restartu. Diivodui bylo nekolik: podstatné

chyby a inkonzistence v zaddni, chybnd projektovda metodika neodpovidajici schopnostem
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dodavatele ani zdkaznika (striktné vodopddovy zpiisob realizace - snaha vytvorit

"kompletni zaddni" pred realizaci) a nekompetentni dodavatel.

Otazka 6:

Jak jsem odpovidal vyse, na prvni pokus se projekt nepovedl. Bylo nutné vyménit
dodavatele. Projekt presahoval svou sloZitosti schopnosti dodavatele, a to jak v oblasti
pochopeni zaddni a business procesii, tak v oblasti technickych dovednosti pro vlastni

realizaci.

Otazka 7:

O tom existuji stohy literatury :) Hlavnimi duvody jsou nedostatecnd podpora sponzoru
projektu; neexistujici jasnd vazba mezi cilem projektu a business cilem (odbératelem
projektu); zmena zaddni nereflektované/nerozpoznané projektem - casto souvisejici s tim,
Ze projekt nebyvd rozdéleny do nékolik zvliddnutelnych implementacnich etap, ale snaZi se
dodat vSe najednou v jedné velké doddvce. Dalsim ditvodem byvd nezvlddnuti technologie

realizacnim tymem.

Otazka 8:
Interné cca 30 FTE v pozicich PM, manaZer migrace, manaZer testu, business analytik,

tester, zadavatel za business, IT admin, specialista infrastruktury, datovy specialista.

Otazka 9:

Za dodavatele cca 10 FTE v pozicich PM, architekt, technicky konzultant, vyvojdr, tester.

Otazka 10:
Agilni - ve zjednodusSené forme, s relativne velkou délkou sprintii (4 tydny) a nemilitantnim

pristupem k rolim a prosazovdni metodiky.

Otazka 11:

Zejména diky vyznamné podpore od sponzorii projektu, schopnému internimu
i dodavatelskému tymu, vhodné vybrané metodice, diky doddvkdm po inkrementech, které
bylo takto moiné pribéeiné korigovat a na nich stavét dalsi inkrementy (sprinty). A také
diky tomu, Ze jsme eliminovali z projektu zbytecné role, a tim zpriichodnili komunikaci

mezi ¢leny tymii.
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Otazka 12:
Celé spektrum: od velmi pozitivniho prijeti po zarputilé odmitdni. ZjednodusSené resSeno,
¢im vice se uZivatel podilel na tvorbé IS a ¢im drive se s nim sezndmil, tim lepsi bylo jeho

prijeti.

Otazka 13:
Zejména veétsi cistotu dat a schopnost data analyzovat. Ddle podstatné zkrdceni time-to-

market pro dalsi zmény a rozsireni. A v neposledni Fadé moderni uZivatelské rozhrani.

RESPONDENT 10:

Otazka 1:

Bankovnictvi

Otazka 2:
IT konzultant, drive CIO

Otazka 3:
50 - 249

Otazka 4:

Bankovni core systém.

Otazka S:

Piivodni termin dodrZen nebyl, implementace byla pldnovand na rok, nakonec trvala cca
rok a pil. Vzhledem k postaveni systému v architekture banky a mnoZstvi interfaces
a zavislosti byl delsi cas vyuZit predevsim na celkové E2E testy a rehersaly migrace, pro
které nebyl v piivodnim harmonogramu dostatecny prostor. Tyto aktivity byly rizeny ze

strany banky s cilenim zapojenim jednotlivych dodavatelil.

Otazka 6:
Implementace se povedla na prvni pokus, nasazeni do live prostiedi predchdzely

2 pomérné redlné simulace prechodu.

Otazka 7:
Spatné nastavend ocekdvdni na zacdtku projektu, podcenéni komplexity a dopadii do okoll,
pripadné jejich ignorovdni. Zaméreni fokusu reSeni na detailni (mnohdy nepodstatné)

problémy. Obava 7 toho "zacit znovu" nebo prehodnotit postup v ranych fdazich projektu.
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Otazka 8:
Cca 60, pricemZ klicove po celou dobu projektu se jednalo o 2 analytiky a 2 administrdtory
daného systému, ddle pak v jednotlivych fdazich predevsim testeri z rad koncovych uZivatelii

a administrdtori/analytici dotcenych systémil.

Otazka 9:
4 od hlavniho dodavatele (PM, 2x technicky konzultant, I1x okrajové funkcni konzultant),

u dodavatelii dalsich systémii se jednalo celkem cca o dalsich 10 lidi.

Otazka 10:

Nejednalo se vyvoj, ale implementaci existujictho produktu, projekt béZel spis vodopddove.

Otazka 11:
Pravidelny (i ne néjak casty) kontakt a validace stavu a dalsiho postupu se sponzorem,

otevirend komunikace uvniti teamu, véasné adresovdni problémai.

Otazka 12:

Vstricné a pozitivné.

Otazka 13:

Predevsim zprehlednéni a vylepSeni nékterych funkci, modernéjsi architekturu.

RESPONDENT 11:

Otazka 1:

Bankovnictvi

Otazka 2:

Aplikacni administrdtor

Otazka 3:
50 - 249

Otazka 4:

Systém pro Fizeni operacniho rizika

Otazka 5:
Pivodni plan projektu byl na 6 mésicii, nasazeni do produkcniho prostredi trvalo nakonec
témer rok a pul. Divodit bylo nékolik, od Spatného odhadu ndrocnosti, prilis detailni

analyzu, aZ po vnitini neshody v tymu.
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Otazka 6:
Projekt se povedlo s velkym iisilim nakonec nasadit s piivodnim dodavatelem. Po
nékolikdatém odloZent go-live byla zména dodavatele na spadnuti, nicméné po zvdzeni vsech

aspektii jiz hotovych praci, osekdni funkci a opravé vyvinutych cdsti se systém nasadil.

Otazka 7:

Zdkladem je $patny odhad ndrocnosti a viech dopadii systému. Rada véci vypluje na
povrch aZ pri samotném vyvoji a nepocitd se s dostatecnym polstdarem pro reseni novych
skutecnosti. Dalsim problém muZe byt ivolba platformy a technologii. Zde nebyla této
Cdsti venovdna témeér Zddnd pozornost a volba padla spise z politickych neZ technickych
duvodii. Ddle velkym problém miiZe byt spatnd chemie v tymu z cehoZ vyplivd spatnd

komunikace mezi cleny, prodluZovdni terminit a obecné horsi kvalita vystupu prdce.

Otazka 8:
Interné pribliZné 10 lidi. Nejvice na strané risku, kteri byli v pozici zadavatele a testeril.

Ddle projektovy manaZer, administrdtor a c¢dstecné lidé zajistujici infrastrukturu.

Otazka 9:
Z dodavatelské spolecnosti pracoval na projektu predevsim solution architekt, dva

programdtori a technicky konzultant.

Otazka 10:

Vodopddovd. V tomto pripadé se jednalo o jednoznacné spatnou volbu. Testovdni zacalo

az po vyvinuti velké cdsti systému, pricem? zacali vyplouvat na povrch znacné nedostatky,

JjeZ mohli byt odchyceny mnohem drive.

Otazka 11:
Diky znacné snaze vSech stran dotdhnout projekt do konce. Nicméné bylo nutné

zakomponovat radu kompromisii.

Otazka 12:
Jednd se trochu o kanon na vrabce. Hlavni zadavatelé, kteii se systémem pracuji, jsou

spokojent s funkcnosti. Nicméné pro bézné uZivatele se nejednd o intuitivni systém.

Otazka 13:

Vyhody predevsim pro bankovni iicet dodavatele. Jinak ne.
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RESPONDENT 12:

Otazka 1:

Bankovnictvi

Otazka 2:

IT Projektovy manaZer

Otazka 3:
250 - 499

Otazka 4:
CRM

Otazka 5:

Implementace se nepovedla v planovaném terminu. Délka zpoZdeni md samoziejme vazbu
na komplexitu projektu. Priklad: implementace nového card management systému
napldnovand na 8 mésicu trvala cca 12, implementace core banking systemu napldnovand
na 18 meésicii trvala 30 mésicii. Pro¢ tomu tak je? Obvykle nedokdZeme na zacdtku
projektu objektivné posoudit délku trvdni jednotlivych kroku a jsme optimistictejsi. Dalsim
duvodem je tlak top managementu, ktery nechce slyset, Ze projekt bude trvat 3 roky, ale
chce slyset nejaké hezci cislo. Dalsim obvyklym problémem jsou nedostatecné planované
zdroje. Typicky prdci na projektu odvadi lide, kteri maji na starosti jesté dalst aktivity, jako

je provoz.

Otazka 6:
Ano, obvykle se povedla na prvni pokus a nebyl tireba rollback. Dodavatele jsme ménili

Jjednou.

Otazka 7:

V zdsadé viz vySe. Nedostatecné kapacity, kdy lide pracuji na spousté dalsich véci. Tlak
managementu na neredlné terminy a penize s tim spojené. Ddle neschopnost a neochota
objektivné posoudit redlnou realizaci. Dalsim problémem je testovdni a lidé, kteri testuji

majici zdroven prdci v provozu.

Otazka 8:
Typickd struktura projektu: Programme manager md pod sebou nékolik project manageru

odpovédnych za jednotlivé streamy a ti maji nékolik analytiku a ti pak pracuji s lidmi
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z provozu. Pricem? typickd chyba je, Ze analytika déld nékdo z provozu. A ddle pak testeri

a zase stejnd chyba, tester je zdroven v provozu.

Otazka 9:

Typickd pozice dodavatele je PM, analytik, vyvojdri a testeri.

Otazka 10:
Vodopadd.

Otazka 11:
Nasazeni jednotlivcii nad rdmec svych povinnosti a obcas pomohl descope projektu, na to

opravdu diileZité.

Otazka 12:
Typickad reakce je "ten novy systém je uuuuplne na hovno'... nechdte ho tak mésic béeZet
a pak uZivatele pustite do toho puvodniho... a typickd reakce je "tvl, jak jsem v tomhle

mohl/mohla pracovat".

Otazka 13:
Z pohledu uZivatelu: grafika, snadnéjsi ovldddni, alepsi propojeni do okolnich
informacnich systému. Z pohledu IT ti je typicky aktualizovand architektura z tiplné

zastarale na nejakou novejsi.

RESPONDENT 13:

Otazka 1:

Bankovnictvi

Otazka 2:
IT Analytik

Otazka 3:
500 - 1000

Otazka 4:
CRM

Otazka 5:
Pokud se nejednd o regulatorni poZadavek, tak se vétsinou nestihne v terminu. Diivodii je

nekolik, ale ten hlavni je nesetkdni se s realitou v okamZiku, kdy se na zdklade zdkladnich
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informaci rozhoduje o terminu, ale pri samotné analyze nebo detailnim zaddni se zjisti
dalsi dopady. Idedlni je mit pred stanovenim terminu kompletni zaddni od zadavatele, coZ

nebyvd vidy pravidlem.

Otazka 6:

Nikdy nebylo nutné zménit dodavatele ani zacit projekt znovu. V situaci, kdy je projekt jiz
na konci a pouze probihd fdze testovdni, prokopdvdni prostupii a dalsi, tak se klidné na
cely den vidy dand skupina zavie a do doby opravy néjaké chyby se neresi nic jiného.

Pokud jiZ projekt stdl urcitou cdstku a cas lidi, tak se vZdy dokoncil.

Otazka 7:
Cas; lidsky faktor = vidy nemdte $tésti na lidi, kteii maji chut a cas sdilet informace;
rozdilné vnimdni mezi redlnou potiebou a poZadavky zadavatele (tFeba ndsledné UX testy

na konci projektu).

Otazka 8:
5 - 50 lidi, zdlezi v jaké fdzi projektu - zdstupci zadavatele, projektové vedent, architekti,

analytici, vyvojdri, testing, marketing, atd.

Otazka 9:

2 aZ 10 lidi, zdleZi v jaké fdzi projektu - Projektové vedent, analytik, vyvojdr, tester, atd.

Otazka 10:

PouZil se agilni vyvoj, ale spise takovy mix agilu a vodopddu.

Otazka 11:
Zastdvdam ndzor, Ze pokud je v daném tymu alespon jeden "dotahovac", kterému neni jedno

v jakém stavu projekt je, tak potom mdme jistotu, Ze se vidy projekt dokonci.

Otazka 12:
Vidy jsou prvnim reakce Spatné, jak z pohledu grafiky, tak flow procesu, ale je to jen

o zvyku a po urcité dobé je vice pozitivnich reakct.

Otazka 13:

Casto jsou to zmény technologického rdzu. Predev§im rychlostni, piechod na webové
sluzby, jiné grafické prvky, lepsi logovdani do splunku, aktualizace, atd. Pokud neprinese
vyvoj Zddné vyhody aneni to regulatorni poZadavek, nemél by se sprdvné ani

implementovat.
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Priloha 3 - Class diagram CRM
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Priloha 4 — BPMN proces obsluhy klienta

Klient
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Priloha 5 - Harmonogram projektu

Cinnosti a ¢asovani: Faze 1

Jméno Trvani Zacatek Konec Predchidci
i EFaze 1: Priprava projektu 27 dni? 4.1.21 8:00 9.2.21 17:00
2 ElAnalyza rozsahu projektu 15 dni? 4.1.21 8:00 22.1.21 17:00
3 Analyza integrad s okolnimi systémy 15dni? 4.1.21 8:00 22,1.21 1700
4 Analyza zékladnich funkcionalit systému 15dni? 4.1,21 8:00 22,1.21 1700
5 Pfiprava projektoveho planu 2dni? 25,121 8:00 26,1.21 17:00 34
[ Pfiprava a podpis smlouvy o projektu 3 dni? 27.1.21 8:00 29,1.21 17:00
7 Organizacni workshop 1den? 1.2.218:00 1.2.21 1700 &
8 El Pfiprava prostiedi 5 dni? 2.2.21 8:00 8.2.21 17:00
9 Vyvojové prostiedi DEV u dodavatele 3dni?2.2.218:00 4,2,21 17:00 7
10 Testovad prostfedi SIT u zékaznika 5dni? 2.2,21 8:00 3.2.21 17:00 7
11 Akceptadni prostfedi UAT u zékaznka 5dni?|2.2.21 8:00 3.2.21 17:00 7
12 Kick-Off meating 1den?9.2.218:00 9.2.21 17:00 9;10;11
> . . W pd Ve 7
Cinnosti a ¢asovani: Faze 2
Jméno Trvani Zacatek Konec Predchidci
13 ElFaze 2: Klientska data 33 dni? 10.2.21 8:00 26.3.21 17:00
14 Planovani postupu 2 dni?/10.2.21 8:00 11.2.21 17:00 12
15 Analyza a predani pozadavkd dodavatel 20 dni? 12.2.21 8:00 11.3.21 17:00 14
16 Wyvoj die predloZenych pozadavkd 15 dmi? 19,2,21 8:00 11.3.21 17:00 155545 dni
17 Masazeni a testovani dodavky u zékaznika Fdni? 12,321 8:00 22.3.21 1700 16
13 Opravy chyb 5 dni?|16.3.21 8:00 22.3.21 17:00 175542 dni
19 Nasazeni a pretestovani oprav 3 dni?/23.3.218:00 25.3.21 17:00 13
20 Review meating 1den?26.3.218:00 26,3.21 17:00 19
> . . W P Ve Pl
Cinnosti a ¢asovani: Faze 3
Iméno Trvani Zatatek Konec Predchiddci
21 [ElFaze 3: Platebni sluzby 41 dni? 29.3.21 8:00 24.5.21 17:00
22 Flénovani postupu 2dni? 29.3.21 8:00 30.3.21 17:00 20
23 Analyza a predani pofadavki dodavatel 22 dni? 31.3.21 8:00 29.4.21 17:00 22
24 Vyvoj dle predlozenych pozadavkd 20 dni? 9.4.21 8:00 6.5.21 17:00 235547 dni
25 Masazenl a testovani dodavky u zékaznika 7 dni? 7.5.218:00 17.5.21 17200 24
26 Opravy chyb 5dni?|12,5.21 8:00 18.5.21 17:00 2555+3 dni
prg Masazeni a pretestovani oprav 3 dni?|19.5.21 8:00 21.5.21 17:00 26
28 Review meating 1den? 24.5.21 8:00 24.5.21 17:00 27
Mo . w s s 2
Cinnosti a ¢asovani: Faze 4
Jméno Trvani Zaéatek Konec Piedchidci
29 ElFaze 4: Investicni sluZby 47 dni? 25.5.21 8:00 28.7.21 17:00
30 Flanovani postupu 2dni? 25.5.21 8:00 26.5.21 17:00 28
31 Analyza a predani pofadavki dodavateli 25dni? 27.5.21 8:00 30.6.21 17:00 30
32 Vyvoj dle predlozenych pofadavkd 22dni? 10.6.21 8:00 9.7.21 17:00 3155+10 dni
33 Masazeni a testovani dodavky u zakaznika &dni? 12,7.218:00 21.7.21 1700 32
34 Opravy chyb 5 dni? 16.7.21 8:00 22.7.2117:00 3355 +4 dni
35 Masazeni a pretestovani oprav 3 dni?/23.7.218:00 27.7.2117:00 34
36 Review meating 1den? 23.7.21 &:00 28.7.21 17:00 35
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Cinnosti a ¢asovani: Faze 5

@ Iméno Trvani Zatatek Konec Piedchidci
37 EIFaze 5: Uvérové sluZby 41 dni? 29.7.21 8:00 23.9.21 17:00
38 Flénovani postupu 2dni? 29.7.21 8:00 30.7.21 17:00 36
39 Analyza a predéni pofadavkd dodavatel 22dni? 2.8.21 8:00 31.8.21 17:00 3a
40 Vyvoj dle predloZenych poZadavki 20 dni? 11.8.21 8:00 7.9.21 17:00 395547 dni
41 Masazeni a testovani dodavky u zékaznika 7dni?8.9.218:00 16.9.21 17:00 40
42 Opravy chyb 5dni?/13.9.21 8:00 17.9.21 1700 415543 dni
43 Masazeni a pretestovani oprav 3dni?|20.9.21 8:00 22,9.21 17:00 42
S Review meating 1den? 23.9.218:00 23.9.21 17:00 43
4 . . W pd z pd
Cinnosti a ¢asovani: Faze 6
i) JIméno Trvani Zacatek Konec Piedchidc
45 [E Faze 6: Povéieni 45 dni? 24.9.21 8:00 25.11.21 17:00
46 Plénovani postupu 4dni?|24.9.21 8:00 29.9.21 17:00 44
47 Analyza a predani pozadavki dodavateli 17 dni?|30.9.21 8:00 22.10.21 17:00 46
43 Wyvoj dle predlozenych pozadavkd 22 dni?|11.10.21 8:00 9.11.21 17:00 4755+7 dni
9 Masazeni a testovani dodavky u zakaznika 7dni?|10.11.21 8:00 18.11.21 17:00 43
50 Opravy chyb 5dni?|15.11.21 8:00 19.11.21 17:00 495543 dni
51 Masazeni a pretestovani oprav 3dni? 22.11.21 8:00 24.11.21 17:00 50
52 Review meating 1den? 25.11.21 8:00 25.11.21 17:00 51
e . v s, 2
Cinnosti a ¢asovani: Faze 7
m Iméno Trvani Zatatek Konec PFedchiidci
53 [ Faze 7: Finalizace projektu 92 dni? 26.11.21 8:00 31.3.22 17:00
54 Predani vyvinutého fedeni 2dni? 26.11.21 8:00 29.11.21 17:00 52
55 Pfedani dokumentace 2dni? 26.11.21 8:00 29,11.2117:00 52
56 Priprava testovadch scénard 10 dni? 26.11.21 8:00 9.12.21 17:00 52
57 Zaskolovan uzivateld 30 dni? 30.11.21 8:00 10.1.22 17:00 54;55
58 =l Akceptaéni testovani 58 dni? 30.11.21 8:00 17.2.22 17:00
59 Pfiprava dat pro migrad do UAT 15dni? 30,1121 8:00 20,1221 17:00 54;55
&0 Migrace dat do UAT 2dni? 21,12,21 8:00 22,12,21 1700 59
61 Konfigurace systému v UAT 1den? 23.12.21 800 23.12.21 1700 a0
62 End-to-end akceptadni testy v UAT 25dni? 28.12,21 8:00 31.1.22 17:00 57FF +15 dnij61
63 Posledni opravy chyb 15 dni? 18.1.22 8:00 7.2.22 17:00 6255415 dni
64 Masazeni a pretestovani dodavky v UAT 5dni?/8.2.22 8:00 14.2.22 17:00 63
65 Podpis akceptacnich protokold 2dni?|15.2.22 8:00 16.2.22 17:00 62;63;64
66 Aktualizace dokumentace 1den? 17.2.22 8:00 17.2,22 17:00 65
&7 E Zkusebni implementace systému 17 dni? 18.2.23 8:00 14.3.22 17:00
68 Pfiprava prostiedi LIVE u zakaznka 5 dni? 18,222 8:00 24,2,22 1700 65;66
&89 Zéloha LIVE prostiedi 1den? 25.2.22 &00 25,2,22 1700 68
70 Pfiprava dat pro migrad v LIVE 5 dni? 25.2.22 8:00 3.3.22 1100 68
71 Migrace dat do LIVE 1den?4.3.22 8:00 4,3,22 17:00 70
72 Konfigurace systému v LIVE 1den?|7.3.22 8:00 7.3.22 17:00 71
73 Kontrola spravnosti namigrovanych dat 5dni?/8.3.22 8:00 14.3.22 17:00 72
74 ElFinalni implementace systému 4 dni? 25.3.22 8:00 28.3.22 17:00
75 ﬁ Obnova prostredi ze zalohy 1den? 25.3.22 &:00 25.3.22 1700 73
76 Pfiprava dat pro migrad v LIVE 2dni? 25.3.22 8:00 26.3.22 17:00 7555
77 Migrace dat do LIVE 1lden? 27.3.22 &00 27.3.22 1700 78
78 Konfigurace systému v LIVE 1lden? 28.3.22 &00 28,3.22 1700 77
79 Kontrola spréavnosti namigrovanych dat 1den? 28.3.22 &00 28.3.22 17:00 77
80 Rozhadnuti GO-LIVEMNO-GO-LIVE 1den? 28.3.22 8:00 28,3.,22 17:00 TSFF
a1 Prezentace sponzordm projektu 1den?|31.3.22 8:00 31.3.22 17:00 S0FF +3 dni
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Task Information

Zacatek Pfedchudci
1 Faze 1: Priprava projektu 27 dni? 4.1.21 8:00 9.2.2117:00
2 Analyza rozsahu projekiu 15 dni? 4.1.21 8:00 22.1.2117:00
3 Analyza integraci s ckolnimi 15 dni? 4.1.21 8:00 22.1.2117:00
4 Analyza zakladnich funkcionalit 15 dni? 4.1.21 8:00 22.1.2117:00
5 Priprava projektového planu 2 dni? 25.1.21 8:00 26.1.2117:00 3.4
6 Priprava a podpis smlouvy o 3 dni? 27.1.21 8:00 29.1.2117:00
7 Organizatni workshop 1den? 1.2.218:00 12.2117:00 L]
8 Priprava prostredi 5 dni? 2.2.21 8:00 8.2.2117:00
9 Wyvojové prostfedi DEV u 3 dni? 2.2.21 8:00 42.2117:00 7
10 Teslovaci prostredi SIT u 5 dni? 2.2.21 8:00 8.2.2117:00 7
11 Akceptacni prostredi UAT u 5 dni? 2.2.21 8:00 8.2.2117:00 7
12 Kick-Off meating 1den? 92.218:00 92211700 9:10;11
13 Faze 2: Klientska data 33 dni? 10.2.21 8:00 26.3.2117:00
14 Planovani postupu 2 dni? 10.2.21 8:00 11.2.2117:00 12
15 Analyza a predani pozadavki 20 dni? 12.2.21 8:00 11.3.2117:00 14
16 Vyvoj dle predlozenych 15 dni? 19.2.21 8:00 11.3.21 17:00 1555+5 dni
17 Nasazeni a testovani dodavky u 7 dni? 12.3.21 8:00 223.2117:00 16
18 Opravy chyb 5 dni? 16.3.21 8:00 223.2117:00 1755+2 dni
19 Nasazeni a pfetestovani oprav 3 dni? 23.3.21 8:00 25.3.2117:00 18
20 Review meeting 1den? 26.3.21 8:00 26.3.21 17:00 19
21 Faze 3: Platebni sluzby 41 dni? 29.3.21 8:00 24.5.2117:00
22 Planovani postupu 2 dni? 29.3.21 8:00 30.3.21 17:00 20
23 Analyza a predani pozadavki 22 dni? 31.3.21 8:00 29.4.2117:00 22
24 Vyvoj dle predlozenych 20 dni? 9.4.21 8:00 6.5.2117:00 23S5+7 dni
25 Nasazeni a testovani doedavky u 7 dni? 7.5.21 8:00 17.5.2117:00 24
26 Opravy chyb 5 dni? 12.56.21 8:00 18.5.21 17:00 2555+3 dni
27 Nasazeni a pretestovani oprav 3 dni? 19.5.21 8:00 215.2117:00 26
28 Review meating 1den? 24.5.21 8:00 2452117:00 27
29 Faze 4: Investiéni sluzby 47 dni? 25.5.21 8:00 28.7.2117:00
30 Planovani postupu 2 dni? 25.5.21 8:00 26.5.2117:00 28
31 Analyza a predani pozadavki 25 dni? 27.5.218:00 30.6.21 17:00 30
32 Vyvoj dle predlozenych 22 dni? 10.6.21 8:00 9.7.2117:00 315S5+10 dni
33 Nasazeni a testovani doedavky u 8 dni? 12.7.21 8:00 217.2117:00 32
34 Opravy chyb 5 dni? 16.7.21 8:00 227.2117:00 3355+4 dni
35 Nasazeni a pfetestovani oprav 3 dni? 23.7.218:00 277.2117:00 34
36 Review meating 1 den? 28.7.21 8:00 287.2117:00 35
37 Faze 5 Uvérové sluzby 41 dni? 29.7.21 8:00 239.2117:00
38 Planovani postupu 2 dni? 298.7.21 8:00 30.7.21 17:00 36
39 Analyza a predani pozadavki 22 dni? 2.8.218:00 31.8.21 17:00 38
40 Vyvoj dle predlozenych 20 dni? 11.8.21 8:00 79.2117:00 3955+7 dni
41 Nasazeni a testovani dedavky u 7 dni? 8.9.21 8:00 16.9.21 17:00 40
42 Opravy chyb 5 dni? 13.9.21 8:00 17.9.21 17:00 4155+3 dni
43 Nasazeni a pretestovani oprav 3 dni? 20.9.21 8:00 229.2117:00 42
44 Review meating 1 den? 23.9.21 8:00 239.2117:00 43
45 Faze 6: Povéreni 45 dni? 24.9.21 8:00 2511.21 17:00
46 Planovani postupu 4 dni? 24.9.218:00 299.21 17:00 a4
47 Analyza a pfedani pozadavki 17 dni? 30.9.21 8:00 22.10.21 17:00 46
48 Vyvoj dle predlozenych 22 dni? 11.10.21 8:00 9.11.2117:00 47SS+T7 dni
49 Nasazeni a testovani dodavky u 7 dni? 10.11.21 8:00 18.11.21 17:00 48
50 Opravy chyb 5 dni? 15.11.21 8:00 19.11.21 17:00 4955+3 dni
51 Nasazeni a pfetestovani oprav 3 dni? 22.11.21 8:00 24.11.2117:00 50
52 Review meating 1 den? 25.11.21 8:00 2511.2117:00 51
53 Faze 7: Finalizace projekiu 92 dni? 26.11.21 8:00 31.3.2217:00
54 Predani vyvinutého reseni 2 dni? 26.11.21 8:00 2911.2117:00 52
55 Predani dokumentaoce 2 dni? 26.11.21 8:00 29.11.21 17:00 52
56 Priprava testovacich scénari 10 dni? 26.11.21 8:00 9.12.21 17:00 52
57 Zaskolovani uZivatell 30 dni? 30.11.21 8:00 10.1.22 17:00 54:55
58 Akceptaéni testovani 58 dni? 30.11.21 8:00 17.2.2217:00
59 Priprava dat pro migraci do UAT 15 dni? 30.11.21 8:00 2012.2117:00 54,55
60 Migrace dat do UAT 2 dni? 21.12.21 8:00 2212.2117:00 59
61 Konfigurace systému v UAT 1 den? 23.12.21 8:00 23.12.2117:00 60
62 End-to-end akceptaéni testy v 25 dni? 28.12.21 8:00 31.1.2217:00 57FF+15 dni:61
63 Posledni opravy chyb 15 dni? 18.1.22 8:00 72.2217:00 625S5+15 dni
64 Nasazeni a pretestovani dodavky 5 dni? 8222800 14.2.22 17:00 63
65 Podpis akceplagnich protokoli 2 dni? 15.2.22 8:00 16.2.22 17:00 62:63;64
86 Aktualizace dokumentace 1 den? 17.2.22 8:00 17.2.2217:00 85
87 ZkuSebni implementace systému 17 dni? 18.2.22 8:00 14.3.2217:00
68 Priprava prostredi LIVE u 5 dni? 18.2.22 8:00 24222 17:00 6566
69 Zaloha LIVE prostredi 1 den? 252.22 8:00 252.2217:00 68
70 Priprava dat pro migraci v LIVE 5 dni? 25.2.22 8:00 3.3.2217:00 68
71 Migrace dat do LIVE 1 den? 4.3.22 8:00 4.3.2217:00 70
72 Konfigurace systému v LIVE 1 den? 7.3.228:00 7.3.2217:00 7
73 Kontrola spravnosti 5 dni? 8.3.22 8:00 14.3.22 17:00 72
74 Finalni implementace systému 4 dni? 25.3.228:00 28.3.2217:00
75 Obnova prostredi ze zalohy 1 den? 25.3.22 8:00 25.3.2217:00 73
76 Priprava dat pro migraci v LIVE 2 dni? 25.3.22 8:00 26.3.2217:00 7558
77 Migrace dat do LIVE 1 den? 27.3.22 8:00 27.3.2217:00 76
78 Konfigurace systému v LIVE 1 den? 28.3.228:00 28.3.22 17:00 7
79 Kontrola spravnosti 1 den? 28.3.228:00 28.3.2217:00 i
80 Rozhodnuti GO-LIVE/NO-GO- 1 den? 28.3.22 8:00 28.3.2217:00 T9FF
81 Prezentace sponzorim projeklu 1 den? 31.3.228:00 31.3.22 17:00 BOFF+3 dni



Priloha 6 — VyuZziti zdroja (Zdroje a jejich ¢innosti)

ID zdroje | Nazev zdroje
Projektovy manaZer (dodavatel)
2 Solution architekt 1 (dodavatel)
3 Solution architekt 2 (dodavatel)
4 IT Konzultant 1 (dodavatel)
5 IT Konzultant 2 (dodavatel)
6 Analytik (dodavatel)
7 Programator (dodavatel)
8 Projektovy manazer (banka)
9 Business analytik 1 (banka)
10 Business analytik 2 (banka)
11 Tester (banka)
12 Aplika¢ni administrator (banka)
13 Infrastrukturni administrator (banka)
14 DWH specialista (banka)
15 IT Architekt (banka)

ID zdroje Zdroj

1 Projektovy manazer

7 Organizacni workshop 8 hodin
40 Vyvoj dle predioZzenych 16 hodin
46 Planovani postupu 6.4 hedin
44 Review meating 8 hodin
25 Nasazeni a testovani dodavky u 5,6 hodin
34 Opravy chyb 4 hodin
48 Vyvoj dle predloZzenych 17.6 hodin
52 Review meating 8 hodin

4 Analyza zakladnich funkcionalit 12 hodin

5 Pfiprava projektového planu 8 hodin
6 Priprava a podpis smlouvy o 19,2 hodin
51 Masazeni a pfetestovani oprav 2.4 hodin
33 Nasazeni a testovani doddvky u 6.4 hodin
39  Analyza a predani poZadavkd 17.6 hodin
54 Predani vyvinutého feseni 1,6 hodin

3 Analyza integraci s okolnimi 12 hodin
32 Vyvoj dle predioZenych 17.6 hodin
63 Posledni opravy chyb 12 hodin
17 Nasazeni a testovani doddvky u 5,6 hodin
42 Opravy chyb 4 hodin
20 Review meeting 8 hodin
28 Review meating 8 hodin
19 Analyza a preddni poZadavkd 16 hodin
18 Opravy chyb 4 hodin
14 Planovani postupu 3.2 hodin
50 Opravy chyb 4 hodin
66 Aktualizace dokumentace 0.8 hodin
26 Opravy chyb 4 hodin
55 Predani dokumentace 1,6 hodin
41 Nasazeni a testovani dodavky u 5,6 hodin
27 MNasazeni a pretestovani oprav 2.4 hodin
47 Analyza a pfedani pozadavkid 13,6 hodin
16 Vyvoj dle predlozenych 12 hodin
24 Vyvojdle pfedioZenych 16 hodin
38 Planovani postupu 3.2 hodin
12 Kick-Off meating 8 hodin
49 Nasazeni a testovani dodavky u 5,6 hodin
36 Review meating 8 hodin
30 Planovani postupu 3.2 hodin
22 Planovani postupu 3.2 hodin
19 Nasazeni a pretestovani oprav 2.4 hodin
43 Masazeni a pretestovani oprav 2.4 hodin
31 Analyza a pfedani pozadavki 20 hodin
23 Analyza a pfedani pozadavkd 176 hodin

356 MNasazeni a pretestovani oprav 2.4 hodin

367 .2 hodin
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100%
10%
20%

100%
10%
10%
10%

100%
10%
50%
80%
10%
10%
10%
10%
10%
10%
10%
10%
10%

100%

100%
10%
10%
20%
10%
10%
10%
10%
10%
10%
10%
10%
10%
20%

100%
10%

100%
20%
20%
10%
10%
10%
10%
10%

0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni

12.21
1821
24921
239.21

7521
16.7.21

11.10.21
2511.21

41.21
251.21
iz

2Z1.21
12721
2821
26.11.21

41.21
106.21

8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00

18.1.22 8:00

123.21
139.21
26.3.21
245.21
12221
16.3.21
0221
15.11.21

8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00

17.2.228:00

12.5.21
2681121
89.21
19521
309.21
19221
94.21
2871
9221
101121
287.21
25521
293.21
233.1
209.1
27521
31321
2371

8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00
8:00

122
79.21
20821
239.1
17.5.21
271
91121
251124
224
261.21
20121
24112
21721
382
21121
2211
97.21

17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00

7.2.2217.00

22321
179.21
263.21
24521
11321
22321
vl
/1A

17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00

17.2.2217:00

18.5.21
281121
16.9.21
21621
221021
1321
6.5.21
307.21
92.21
1811.21
287.21
26521
303.21
253.21
229.21
308621
294.21
2172

17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00



|D zdroje Zdroj

2 Solution architekt 1
ID tikolu Zacatek
63 Posledni opravy chyb 12 hedin 0 dni 18.1.22 8:00 7.2.2217:00
1 Akceptadni prostiedi UAT u 8 hedin 0 dni 2.2.218:00 8.2.2117:00
34 Opravy chyb 4 hodin 0 dni 16.7.21 8:00 22.7.2117:00
18 Opravy chyb 4 hodin 0 dni 16.3.21 8:00 22.3.21 17:00
50 Opravy chyb 4 hedin 0 dni 15.11.21 8:00 19.11.21 17:00
48 Vyvoj dle predloZenych 88 hedin 0 dni 11.10.21 8:00 9.11.21 17:00
9 Wywvojové prostiedi DEV u 4.8 hodin 0 dni 2.2.218:00 4.2.2117:00
7 Organizaéni workshop 8 hodin 100% 0 dni 1.2.218:00 12.21 17:00
68 Priprava prostredi LIVE u 8 hodin 20% 0 dni 18.2.22 8:00 242.22 17:00
22 Planovani postupu 1,6 hodin 10% 0dni 29.3.21 8:00 30.3.21 17:00
38 Planovani postupu 1,6 hedin 10% 0 dni 29.7.21 8:00 30.7.21 17:00
12 Kick-Off meating 8 hodin 100% 0 dni 9.2.218:00 9.2.2117:00
10 Testovaci prostredi SIT u 8 hedin 20% 0 dni 2.2.218:00 8.2.2117:00
40 Vyvoj dle pfedlozenych 80 hodin 50% 0 dni 11.8.21 8:00 7.9.2117:00
16 Vyvoj dle predlozenych 60 hodin 50% 0 dni 19.2.21 8:00 11.3.21 17:00
30 Planovani postupu 1.6 hodin 10% 0 dni 256.5.21 8:00 26.5.21 17:00
24 Wyvoj dle predloZenych 80 hedin 50% 0 dni 9.4.21 8:00 6.5.21 17:00
46 Planovani postupu 3,2 hodin 10% 0 dni 24.9.21 8:00 29.9.21 17:00
26 Opravy chyb 4 hedin 10% 0 dni 12.6.21 8:00 18.5.21 17:00
32 Vyvoj dle predloZenych 88 hodin 50% O dni 10.6.21 8:00 9.7.2117:00
14 Planovani postupu 1.6 hedin 10% 0 dni 10.2.21 8:00 11.2.21 17:00
42 Opravy chyb 4 hodin 10% 0 dni 13.9.21 8:00 17.9.21 17:00
54 Predani vyvinutého reseni 1.6 hedin 10% 0 dni 26.11.21 8:00 29.11.21 17:00
3 Analyza integraci s okolnimi 24 hodin 20% 0 dni 4.1.21 8:00 22.1.2117:00
508 hedin
3 Solution architekt 2
38 Planovani postupu 1.6 hodin 10% 0 dni 29.7.21 8:00 30.7.21 17:00
40 Vyvoj dle predlozenych 80 hodin 50% 0 dni 11.8.21 8:00 7.9.2117:00
14 Planovani postupu 1,6 hodin 10% 0 dni 10.2.21 8:00 11.2.21 17:00
34 Opravy chyb 4 hodin 10% 0 dni 16.7.21 8:00 22.7.21 17:00
Migrace dat do LIVE 1,6 hodin 20% 0dni 27.3.22 8:00 27.3.2217:00
16 Vyvoj dle pfedloZenych 60 hodin 50% 0 dni 19.2.21 8:00 11.3.21 17:00
22 Planovani postupu 1.6 hodin 10% 0 dni 29.3.21 8:00 30.3.21 17:00
26 Opravy chyb 4 hodin 10% 0 dni 12.5.21 8:00 18.5.21 17:00
18 Opravy chyb 4 hodin 10% 0 dni 16.3.21 8:00 22.3.21 17:00
42 Opravy chyb 4 hodin 10% 0 dni 13.9.21 8:00 17.9.21 17:00
7 Migrace dat do LIVE 1,6 hodin 20% 0dni 4.3.22 8:00 4.3.22 17:00
63 Posledni cpravy chyb 12 hedin 10% 0 dni 18.1.22 8:00 7.2.2217:00
30 Planovani postupu 1,6 hodin 10% 0 dni 25.5.21 8:00 26.5.21 17:00
46 Planovani postupu 3.2 hodin 10% 0 dni 249.21 8:00 29.9.21 17:00
48 Wyvoj dle predlozenych 88 hodin 50% 0dni 11.10.21 8:00 9.11.21 17:00
32 Wyvoj dle predliozenych 88 hodin 50% 0 dni 10.6.21 8:00 9.7.21 17:00
o4 Predani vyvinutého feseni 1.6 hodin 10% 0O dni 26.11.21 8:00 29.11.21 17:00
50 Opravy chyb 4 hodin 10% 0 dni 15.11.21 8:00 19.11.21 17:00
4 Analyza zakladnich funkcionalit 36 hodin 30% 0dni 4.1.21 8:00 22.1.2117:00
24 Wyvoj dle predlozenych 80 hodin 50% 0dni 9.4.21 8:00 6.5.21 17:00
60 Migrace dat do UAT 3,2 hodin 20% 0 dni 21.12.21 8:00 22.12.2117:00
481 6 hodin
ID zdroje Zdroj
4 IT Konzultant 1
ID akolu Ukol Prace Jednotky zadani  prodleva Zacatek Kone
50 Opravy chyb 4 hodin 10% 0 dni 15.11.21 8:00 19.11.21 17:00
24 Vyvoj dle pfedlozenych 80 hodin 50% 0 dni 9.4.21 8:00 6.5.21 17:00
26 Opravy chyb 4 hodin 10% 0 dni 12.6.21 8:00 18.5.21 17:00
18 Opravy chyb 4 hodin 10% 0dni 16.3.21 8:00 22.3.21 17:00
Wyvojove prostredi DEV u 19,2 hodin 80% 0 dni 22.218:00 42.2117:00
48 Vyvoj dle pfedlozenych 88 hodin 50% 0 dni 11.10.21 8:00 9.11.21 17:00
66 Aktualizace dokumentace 24 hodin 30% 0 dni 17.2.22 8:00 17.2.22 17:00
63 Posledni opravy chyb 12 hodin 10% 0dni 18.1.22 8:00 7.2.2217:00
38 Planovani postupu 1,6 hodin 10% 0 dni 29.7.21 8:00 30.7.21 17:00
32 Vyvoj dle pfedlozenych 88 hodin 50% 0 dni 10.6.21 8:00 9.7.21 17:00
14 Planovani postupu 1,6 hodin 10% 0 dni 10.2.21 8:00 112.21 17:00
22 Planovani postupu 1,6 hodin 10% 0dni 29.3.21 8:00 30.3.21 17:00
65 Predani dokumentace 3,2 hodin 20% 0 dni 26.11.21 8:00 29.11.21 17:00
40 Vyvoj dle pfedlozenych 80 hodin 50% 0 dni 11.8.21 8:00 7.9.21 17:00
12 Kick-Off meating 8 hodin 100% 0 dni 92.21 8:00 92.21 17:00
46 Planovani postupu 3.2 hodin 10% 0dni 249.218:00 29.9.21 17:00
30 Planovani pestupu 16 hodin 10% 0 dni 256.5.21 8:00 26.5.21 17:00
4 Organizaéni workshop 8 hodin 100% 0 dni 12.218:00 12.2117:00
42 Opravy chyb 4 hodin 10% 0 dni 13.9.21 8:00 17.9.21 17:00
54 Predani vyvinutého redeni 1,6 hodin 10% 0 dni 26.11.21 8:00 29.11.21 17:00
34 Opravy chyb 4 hodin 10% 0 dni 16.7.21 8:00 22.7.21 17:00
3 Analyza integraci s okolnimi 48 hodin 40% 0 dni 4.1.21 8:00 22.1.2117:00
16 Vyvoj dle predlozenych 60 hodin 50% 0dni 19.2.21 8:00 11.3.21 17:00
528 hodin

159



ID zdroje Zdroj
5 IT Konzultant 2

Opravy chyb

Opravy chyb

Vyvoj dle predioZenych
Planovani postupu
Opravy chyb

Aktualizace dokumentace
Analyza zakladnich funkcionalit
Vyvoj dle predlozenych
Opravy chyb

Predani vyvinutého feseni
Vyvo] dle predioZenych
Planovani postupu
Opravy chyb

Testovaci prostredi SIT u
Planovani postupu
Posledni opravy chyb
Akceptacni prostfedi UAT u
Planovani postupu
Priprava prostfedi LIVE u
Planovani postupu

Vyvoj dle predloZenych
Predani dokumenlace
Vyvoj dle predloZenych

ERR88228N3B8R8ER/a8888¢8

4 hodin
4 hodin
80 hodin
3.2 hedin
4 hodin
2.4 hoedin
48 hodin
80 hodin
4 hodin
1,6 hodin
88 hodin
1,6 hodin
4 hodin
8 hodin
1,6 hodin
12 hodin
8 hodin
1.6 hodin
8 hodin
1.6 hodin
80 hodin
3.2 hedin
88 hodin

516.8 hodin

|D zdroje Zdroj

6 Analytik (dodavatel)

1D Gkolu Ukol

25 Nasazenia testovani dodavky u

7 Organizaéni workshop
27 Masazeni a pfetestovani oprav
32 Vyvoj dle predlozenych
66 Aktualizace dokumentace
41 Nasazeni a testovani dodavky u

4 Analyza zakladnich funkcionalit
63 Posledni opravy chyb
22 Planovani postupu
35 Masazenia pretestovani cprav
26 Opravy chyb
38 Planovani postupu
43  MNasazeni a pfetestovani oprav
50 Opravy chyb
51 Masazeni a pretestovani cprav
20 Review meeting
55 Predani dokumentace
47 Analyza a predani poZadavki
14 Planovani postupu
16 Vyvoj dle predlozenych
42 Opravy chyb
18 Opravy chyb
17 Nasazenia testovani doddviky u
24 Vyvoj dle predioZenych
28 Review meating
40 Vyvoj dle prediozenych
30 Planovani postupu
23 Analyza a pfedani pozadavki
54 Predani vyvinutého feseni
31 Analyza a predani pozadavki

6 Prfiprava a podpis smiouvy o
34 Opravy chyb
48 Vyvojdle predioZenych
33 Nasazeni a testovani dodavky u
46 Planovani postupu
52 Review meating
19  Masazeni a pfetestovani oprav
15 Analyza a pfedani pozadavkd

36 Review meating
49 Masazeni a testovani dedavky u

3 Analyza integraci s okolnimi
39  Analyza a pfedani pozadavkl

5 Priprava projektového planu
12 Kick-Off meating
44 Review meating

Prace
56 hodin
8 hodin
24 hodin
17,6 hodin
2.4 hodin
56 hodin
60 hodin
12 hodin
1.6 hodin
24 hodin
4 hodin
1,6 hodin
2.4 hodin
4 hodin
24 hodin
4 hodin
4.8 hodin
27 2 hodin
1,6 hodin
12 hodin
4 hodin

4 hodin
5,6 hodin
16 hodin
4 hodin
16 hodin
1,6 hodin
35,2 hodin
3.2 hodin
40 hodin
& hodin

4 hodin
17.6 hedin
6.4 hodin
3.2 hodin
4 hodin
2.4 hodin
32 hodin
4 hodin
5.6 hodin
60 hodin
35,2 hodin
4 hodin

8 hedin

4 hodin

507.6 hodin
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10%
10%
50%
10%
10%
20%
10%
10%
20%
10%
20%
10%
50%
20%
50%

Jednotky zadani
10%
100%
10%
10%
30%
10%
50%
10%
10%
10%
10%
10%
10%
10%
10%
50%

20%
25%
100%
50%

prodleva
0dni
Odni
Odni
Odni
0 dni
0dni
0dni
Odni
Odni
O dni
0dni
0dni
Odni
Odni
Odni
0dni
0dni
Odni
Odni
Odni
0 dni
0dni
0dni
Odni
Odni
O dni
0dni
0dni
Odni
Odni
0dni
Odni
Odni
Odni
0dni
0dni
0dni
Odni
Odni
Odni
0 dni
0dni
Odni
Odni
Odni

16.7.21 8:00
16.3.21 8:00
11.8.21 8:00
24.9.21 8:00
15.11.21 8:00
17.2.22 8:00
4.1.21 8:00
19.2.21 8:00
13.9.21 8:00
26.11.21 8:00
10.6.21 8:00
29.7.21 8:00
12.5.21 8:00
2.2.218:00
29.3.21 8:00
18.1.22 8:00
22.218:00
10.2.21 8:00
18.2.22 8:00
265.21 8:00
9.4.21 8:00
26.11.21 8:00
11.10.21 8:00

Zacatek
75.21 800
12.21 8:00

19.5.21 8:00
10.6.21 8:00
17.2.22 8:00
89.21 8:00
4.1.21 8:00
18.1.22 8:00
29.3.21 8:00
23721 8:00
125.21 8:00
29.7.21 8:00
209.21 8:00
15.11.21 8:00
22.11.21 8:00
26.3.21 8:00
26.11.21 8:00
30.9.21 8:00
10.2.21 8:00
19.2.21 8:00
13.9.21 8:00
16.3.21 8:00
12.3.21 8:00
94.21 8:00
24521 8:00
11.8.21 8:00
255.21 8:00
31.3.21 8:00
26.11.21 8:00
27.5.21 8:00
27.1.21 8:00
16.7.21 8:00
11.10.21 8:00
12.7.21 8:00
249.21 8:00
25.11.21 8:00
23.3.21 8:00
122.21 8:00
28.7.21 8:00
10.11.21 8:00
4.1.21 8:00
2.8.21 8:00
25.1.21 8:00
9.2.21 8:00
23.9.21 8:00

22.7.2117:00
223.2117:00
7.9.2117:.00
29.9.21 17:00
19.11.21 17:00
17.2.2217:00
221.2117:.00
11.3.2117:00
179.21 1700
29.11.21 17:00
8.7.2117:00
30.7.21 17:00
18.5.21 17:00
82.2117:00
30.3.2117:00
7.2.2217.00
82.2117:00
11.2.2117:00
242.2217:00
26.5.21 17:00
6.5.21 17:00
29.11.21 17:00
8.11.21 17:.00

Kone
17.5.21 17:00
12.21 17:00
215.2117:00
9.7.2117:00
17.2.22 17:00
16.9.21 17:00
22.4.2117:00
7.2.22 17:00
30.3.21 17:00
27.7.2117:00
18.5.21 17:00
30.7.21 17:00
22.9.2117:00
19.11.21 17:00
24.11.21 17:00
26.3.2117:00
29.41.2117:00
22.10.21 17:00
11.2.21 17:00
11.3.21 17:00
17.9.21 17:00
223.2117:00
22.3.2117:00
6.5.2117:00
24.5.21 17:00
7.9.21 17:00
265.2117:00
29.4.2117:00
29.11.21 17:00
30.6.21 17:00
29.1.2117:00
227.2117:00
9.11.2117:00
217.2117:00
29.9.2117:00
26.11.21 17:00
25.3.2117:00
11.3.2117:00
287.2117:00
18.11.2117:00
221.2117:00
31.8.2117:00
26.1.2117:00
92.2117:00
23.9.2117:00



1D zdroje Zdroj

7 Programator (dodavatel)

Ukol

Opravy chyb

Planovani postupu
Opravy chyb

Vyvoj dle pfedloZenych
Planovani postupu
Opravy chyb

Opravy chyb

Planovani postupu
Vyvoj dle pfedlozenych
Vyvoj dle pfedloZenych
Opravy chyb

Planovani postupu
Vyvoj dle pfedloZenych
Posledni opravy chyb
Planovani postupu
yvoj dle predlozenych

437 6 hodin

Prace
4 hodin
1,6 hodin
4 hodin
88 hodin
3.2 hedin
4 hodin
4 hodin
1,6 hodin
60 hodin
88 hodin
4 hodin
16 hodin
80 hedin
12 hedin
16 hedin
80 hedin

161

10%
10%
10%
50%
10%
10%
10%
10%
50%
50%
10%
10%
50%
10%
10%
50%

prodleva
0dni
0dni
0dni
Odni
0dni
0 dni
0dni
0dni
0dni
Odni
0dni
0 dni
0dni
0dni
0 dni
0 dni

Zacatek

16.7.21 8:00
29.3.21 8:00
15.11.21 8:00
11.10.21 8:00
24.9.21 8:00
13.9.21 8:00
12.5.21 8:00
10.2.21 8:00
19.2.21 8:00
10.6.21 8:00
16.3.21 8:00
255.21 8:00
11.8.21 8:00
18.1.22 8:00
29.7.21 8:00
9.4.21 8:00

Kone

227.1
303.21
19.11.21
9.11.21
209.21
17921
1856.21
122
11.3.21
9.7.21
223.1
26521
79.21

17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00

7.2.2217:00

30.7.21
6521

17:00
17:00



ID zdroje

8 Projektovy manazer
ID Gkolu Ukol Prace Jednotky zadani  prodleva Zacatek Kol
55 Predani dokumentace 1.6 hodin 10% 0 dni 26.11.21 8:00 29.11.2117:00
26 Opravy chyb 4 hodin 10% 0 dni 12.5.21 8:00 18.5.2117:00
62  End-to-end akceptacni testy v 20 hodin 10% 0 dni 28.12.21 8:00 31.1.2217:00
70 Pfiprava dat pro migraci v LIVE 4 hodin 10% 0 dni 252.22 8:00 3.3.2217:00
59 Pfiprava dat pro migraci do UAT 12 hodin 10% 0 dni 30.11.21 8:00 20.12.2117:00
54 Predani vyvinutého reseni 1,6 hodin 10% 0dni 26.11.21 8:00 29.11.21 17:00
30 Planovani postupu 3.2 hodin 20% 0 dni 25.5.21 8:00 26.5.2117:00
71 Migrace dat do LIVE 0.8 hodin 10% 0 dni 4.3.22 8:00 4.3.2217:00
12 Kick-Off meating 8 hodin 100% 0 dni 9.2.21 8:00 92.2117:00
57 ZaSkolovani uZivatell 24 hodin 10% 0 dni 30.11.21 8:00 10.1.22 17:00
17 Nasazeni a testovani dodavky u 5,6 hodin 10% 0dni 12.3.21 8:00 22.3.2117:00
14 Planovani postupu 3.2 hodin 20% 0 dni 10.2.21 8:00 11.2.2117:00
20 Review meeting 8 hodin 100% 0 dni 26.3.21 8:00 26.3.2117:00
56 Priprava testovacich scénam 8 hodin 10% 0 dni 26.11.21 8:00 9.12.21 17:00
41 Nasazeni a testovani dodavky u 5,6 hodin 10% 0dni 8.9.21 8:00 16.9.2117:00
78 Konfigurace systému v LIVE 0.8 hodin 10% 0 dni 28.3.22 8:00 28.3.2217:00
50 Opravy chyb 4 hodin 10% 0 dni 15.11.21 8:00 19.11.2117:00
i Migrace datdo LIVE 0.8 hedin 10% 0 dni 27.3.22 8:00 27.3.2217:00
44 Review meating 8 hodin 100% 0 dni 23.9.21 8:00 23.9.2117:00
66 Aktualizace dokumentace 0.8 hodin 10% 0 dni 17.2.22 8:00 17.2.2217:00
79 Kontrola spravnosti 0.8 hodin 10% 0 dni 28.3.22 8:00 28.3.22 17:00
18 Opravy chyb 4 hodin 10% 0 dni 16.3.21 8:00 22.3.2117:00
15  Analyza a predani pozadavki 16 hodin 10% 0 dni 12.2.21 8:00 11.3.2117:00
10 Testovaci prostiedi SIT u 4 hodin 10% 0 dni 22.21 800 B8.2.2117:00
49 Nasazeni a testovani dodavky u 5.6 hodin 10% 0 dni 10.11.21 8:00 18.11.2117:00
72 Kenfigurace systému v LIVE 0.8 hodin 10% 0dni 7.3.228:00 7.3.2217:00
6 Pfiprava a podpis smlouvy o 12 hodin 50% 0 dni 27.1.21 8:00 29.1.2117:00
73 Kontrola spravnosti 4 hodin 10% 0 dni 8.3.22 8:00 14.3.22 17:00
32 Vyvoj dle predlozenych 17.6 hodin 10% 0 dni 10.6.21 8:00 8.7.2117:00
22 Planovani postupu 3,2 hodin 20% 0dni 29.3.21 8:00 30.3.21 17:00
24 Vyvoj dle prediozenych 16 hodin 10% 0 dni 9.4.21 8:00 6.5.2117:00
42 Opravy chyb 4 hodin 10% 0 dni 13.9.21 8:00 17.9.2117:00
65 Podpis akceptagnich protokoll 3.2 hodin 20% 0 dni 15.2.22 8:00 16.2.22 17:00
40 Vyvoj dle predlozenych 16 hodin 10% 0dni 11.8.21 8:00 79.2117:00
27 Nasazeni a pretestovani oprav 2.4 hodin 10% 0 dni 19.5.21 8:00 21.5.2117:00
36 Review meating 8 hodin 100% 0 dni 28.7.21 8:00 28.7.2117:00
4 Analyza zakladnich funkcionalit 12 hodin 10% 0 dni 4.1.21 8:00 22.1.2117:00
33 Nasazeni a testovani dodavky u 6.4 hodin 10% 0dni 12.7.21 8:00 21.7.2117:00
63 Posledni opravy chyb 12 hodin 10% 0 dni 18.1.22 8:00 72.2217:00
23 Analyza a predani poZadavki 17.6 hodin 10% 0 dni 31.3.21 8:00 29.4.2117:00
34 Opravy chyb 4 hodin 10% 0 dni 16.7.21 8:00 227.2117:00
5 Priprava projektového planu 8 hodin 50% 0dni 25.1.21 8:00 26.1.2117:00
3 Analyza integraci s okolnimi 12 hodin 10% 0 dni 4.1.21 8:00 22.1.2117:00
47 Analyza a predani pozadavki 13.6 hodin 10% 0 dni 30.9.21 8:00 22.10.21 17:00
T Organizacni workshop 8 hodin 100% 0 dni 1.2.218:00 12.2117:00
80  Rozhodnuti GO-LIVE/NO-GO- 4 hodin 50% 0dni 28.3.22 8:00 28.3.2217:00
25 Nasazeni a testovani dodavky u 5.6 hodin 10% 0 dni 7.5.218:00 17.5.21 17:00
B4Nasazeni a pretestovani dodavky 4 hodin 10% 0 dni 8.2.22 8:00 14.2.22 17:00
48 Vyvoj dle predlozenych 17.6 hoedin 10% 0 dni 11.10.21 8:00 8.11.2117:00
35 Nasazenia pretestovani oprav 2.4 hodin 10% 0dni 23.7.21 8:00 27.7.2117:00
43  Nasazeni a pretestovani oprav 2.4 hodin 10% 0 dni 20.9.21 8:00 229.2117:00
1 Akceptaéni prostredi UAT u 4 hodin 10% 0 dni 2.2.218:00 8.2.2117:00
60 Migrace dat do UAT 1.6 hodin 10% 0 dni 21.12.21 8:00 22.12.2117:00
28 Review meating 8 hodin 100% 0dni 245.21 8:00 245.2117:00
39  Analyza a pfedani pozadavki 17.6 hodin 10% 0 dni 2.8.21 8:00 31.8.21 17:00
68 Priprava prostredi LIVE u 4 hodin 10% 0 dni 18.2.22 8:00 24222 17:00
16 Vyvoj dle predlozenych 12 hodin 10% 0 dni 19.2.21 8:00 11.3.21 17:00
19  Nasazeni a pretestovani oprav 2.4 hodin 10% 0dni 23.3.21 8:00 253.2117:00
46 Planovani postupu 6.4 hodin 20% 0 dni 24.9.21 8:00 299.2117:00
31 Analyza a predani pozadavku 20 hodin 10% 0 dni 27.5.21 8:00 30.6.21 17:00
51  Nasazeni a pfetestovani oprav 2.4 hodin 10% 0 dni 22.11.21 8:00 24.11.2117:00
81 Prezentace sponzorlim projektu 8 hodin 100% 0 dni 31.3.22 8:00 31.3.2217:00
38 Planovani postupu 3.2 hodin 20% 0 dni 29.7.21 8:00 30.7.21 17:00
52 Review meating 8 hodin 100% 0 dni 256.11.21 8:00 25.11.2117:.00
61 Konfigurace systému v UAT 0.8 hodin 10% 0 dni 23.12.21 8:00 23.12.2117:00
76 Pfiprava dat pro migraci v LIVE 1.6 hodin 10% 0 dni 25.3.22 8:00 26.3.2217:00

471.2 hodin

162



ID tikolu

ID zdroje Zdroj

9 Business analytik 1
kol

17 Nasazeni a testovani dodavky u
26 Opravy chyb
7 Organizaéni workshop
42 Opravy chyb

15 Analyza a predani pozadavku
76 Priprava dat pro migraciv LIVE
B4Nasazeni a pretestovani dodavky
48 Wyvo) dle pfedioZenych
38 Planovani postupu
43  Nasazeni a pretestovani oprav
49 Nasazeni a testovani dodavky u
47 Analyza a predani pozadavkd
41 Nasazeni a testovani dodavky u
57 Zagkolovani uZivatell
81 Prezentace sponzorim projekiu
30 Planovani postupu
46 Planovani postupu
79 Kontrola spravnosti
59 Priprava dat pro migraci do UAT

24 Wyvoj dle pfedioZenych
62  End-to-end akceptadni testy v
18 Opravy chyb
70 Priprava dat pro migraciv LIVE
12 Kick-Off meating
34 Opravy chyb

23 Analyza a predani pozadavkd
35 Nasazeni a pretestovani oprav
50 Opravy chyb
27 Masazeni a pretestovani oprav
80  Rozhodnuti GO-LIVE/NO-GO-
51 MNasazeni a pretestovani oprav
19 Masazeni a pretestovani oprav

22 Planovani postupu
33 Nasazeni a testovani dodavky u
14 Planovani postupu
32 Wyvo) dle pfedioZenych

4 Analyza zakladnich funkcionalit
31 Analyza a predani pozadavku

39  Analyza a pfedani pozadavki
40 Vyvoj dle predloZenych
56 Pfiprava testovacich scénarl
73 Kontrola spravnosti
65  Podpis akceptacnich protokoll
16 Wyvo) dle pfedioZenych
54 Predani vyvinutého fedeni

25 Nasazeni a testovani dodavky u

Prace

16,8 hodin
4 hodin

8 hodin

4 hodin
128 hodin
16 hodin
8 hodin
35,2 hodin
16 hodin
7.2 hodin
16,8 hodin
108,8 hodin
16,8 hodin
192 hedin
0,8 hodin
16 hodin
3.2 hodin
2.4 hodin
12 hedin
32 hodin
40 hodin
4 hodin

4 hodin

8 hodin

4 hodin
140,8 hodin
7.2 hodin
4 hodin
7.2 hodin
0,8 hodin
7.2 hodin
7.2 hodin
16 hodin
19,2 hodin
16 hodin
35,2 hodin
60 hodin
160 hodin
140,8 hedin
32 hodin
16 hodin
12 hodin
48 hodin
24 hodin
16 hodin
16,8 hodin

1360,8 hodin

ID zdroje droj

10 Business analy

2
ID akolu Ukol

31 Analyza a pfedani pozadavki
Priprava dat pro migraci do UAT
Planovani postupu
Kontrola spravnost!
Planovani postupu
Planovani postupu
Analyza a pfedani pozadavki
Kontrola spravnosti
Zaskolovani uzivatell
Podpis akceptaénich protokold
Rozhodnuti GO-LIVE/NO-GO-
Pfiprava testovacich scénarl
Priprava dat pro migraciv LIVE
Predani vyvinutého reseni
15  Analyza a pfedani pozadavki
62  End-to-end akceptadni testy v
47 Analyza a predani pozadavkl
70  Priprava dat pro migraciv LIVE
22 Planovani postupu
81 Prezentace sponzor(im projekiu
B4Nasazeni a pretestovani dodavky
38 Planovani postupu
39  Analyza a pfedani pozadavki

238252388235

Prace

160 hodin
12 hodin
3,2 hodin
2.4 hodin
1,6 hedin
1,6 hodin
140,8 hodin
12 hodin
192 hodin
4.8 hodin
0,8 hodin
16 hodin
1,6 hedin
1,6 hodin
128 hodin
40 hedin
108,8 hodin
4 hodin
1,6 hodin
0,8 hodin

8 hodin
1,6 hodin
140,8 hodin

984 hodin

163

Jednotky zadani
30%
10%

100%
10%
B0%
10%
20%
20%
10%
30%
30%
B0%
30%
80%
10%
10%
10%
B0%
10%
20%
20%
10%
10%

100%
10%
B0%
30%
10%
30%
10%
30%
30%
10%
30%
10%
20%
50%
B0%
80%
20%
20%
30%
30%
20%
10%
30%

Jednotky zadani

80%
10%
10%
80%
10%
10%
80%
30%
BO%
30%
10%
20%
10%
10%
80%
20%
BO%
10%
10%
10%
20%
10%
80%

prodleva
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0dni
0 dni
0dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni

prodleva
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0 dni
0dni
0 dni
0dni
0 dni
0 dni

Zacatek

12.3.218:00
12.5.218:00
1.2.218:00
13.9.218:00
12.2.218:00
253.228:00
8.2.22 8:00
11.10.21 8:00
29.7.218:00
20.9.21 8:00
10.11.21 8:00
30.9.218:00
8.9.218:00
30.11.21 8:00
31.3.228:00
255.218:00
24.9.218:00
28.3.22 8:00
30.11.21 8:00
9.4.218:00
28.12.21 8:00
16.3.21 8:00
252.228:00
8.2.218:00
16.7.21 8:00
31.3.218:00
23.7.218:00
15.11.21 8:00
19.6.218:00
28.3.22 8:00
22.11.218:00
23.3.218:00
29.3.21 8:00
12.7.218:00
10.2.21 8:00
10.6.21 8:00
4.1.218:00
27.5.218:00
28.218:00
11.8.21 8:00
26.11.21 8:00
8.3.228:00
15.2.22 8:00
19.2.21 8:00
26.11.21 8:00
7.5.218:00

Zacatek

27.5.218:00
30.11.21 8:00
24.9.21 8:00
28.3.228:00
10.2.21 8:00
255.218:00
31.3.218:00
8.3.228:00
30.11.21 8:00
15.2.22 8:00
28.3.22 8:00
26.11.21 8:00
2563.228:00
26.11.21 8:00
12.2.218:00
28.12.21 8:00
30.9.21 8:00
252.228:00
29.3.218:00
31.3.228:00
8.2.228:00
28.7.218:00
28.218:00

Ko

223.21
18521

12.21
179.21
M3AN

17:00
17:00
17:00
17:00
17:00

26.3.22 17:00
14.2.2217:00

9.11.21
30.7.21
2282

18.11.21
221021

16.9.21

17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00

10.1.22 17:00
313.2217:00

26521
209.21

17:00
17:00

28.3.22 10:59

20.12.241

6.5.21

17:00
17:00

31.1.2217:00

2232

17:00

3.3.2217:00

922
227.21
294.21
27721

19.11.21

21521

17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00

28.3.22 17:00

241

253.21
30321
21.7.21
1mazn

9.7.21
22121
30621
31821

792
91221

17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00
17:00

14.3.22 17:00
16.2.22 17:00

1321

2112

17521

17:00
17:00
17:00

Kone

306.21

209.21

17:00

20.12.2117:00

17:00

28.3.22 10:59

vl
26521
294.21

17:00
17:00
17:00

14.3.22 17:00
10.1.22 17:00
16.2.22 17:00
28.3.2217:00

91221

17:00

26.3.22 1700

1321

291121 17:00

17:00

31.1.2217:00

22.10.21 17:00

3.3.2217:00

303.21

17:00

31.3.2217:00
14.2.22 17:00

3071
31821

17:00
17:00



ID zdroje Zdroj

11
ID tkolu

62
51
41
33
26
49
42
27
56

25
80
79

Tester (banka)
Ukol

End-to-end akceptacni testy v
Nasazeni a pretestovani oprav
Nasazeni a testovani dodavky u
Nasazeni a testovani doddvky u
Opravy chyb

Nasazeni a testovani dodavky u
Oprawy chvb

Nasazeni a pfelestovani oprav
Priprava testovacich scénart
Nasazeni a testovani dodavky u
Rozhodnuti GO-LIVE/NO-GO-
Kentrola spravnosti

B4Nasazeni a pletestovani dodavky

18
17
43
34
73
50
19
35

ID zdroje
12
ID tkolu
78
19

Opravy chyb

Nasazeni a testovani dodavky u
Nasazeni a pfetestovani oprav
Opravy chyb

Konfrola spravnosti

Opravy chyb

Nasazeni a pretestovani oprav
Nasazeni a pretestovani oprav

Prace

160 hodin
19.2 hodin
44 8 hodin
51.2 hodin
4 hodin
44 8 hodin
4 hodin
19,2 hodin
80 hodin
44,8 hodin
0.8 hodin
2 4 hodin
32 hodin
4 hedin
44 8 hodin
19,2 hodin
4 hedin
12 hodin
4 hodin
19,2 hodin
19.2 hodin

633 6 hadin

Zdroj

Aplikacéni administrator
Ukol

Konfigurace systému v LIVE
Nasazeni a pretestovani oprav

B4Nasazeni a pletestovani dodavky

75
17

ID zdroje
13
ID tkolu

Obnova prostfedi ze zdlohy
Nasazeni a testovani dodavky u
Testovaci prestredi SIT u
Zaloha LIVE prostredi

Nasazeni a testovani dodavky u
Predani vyvinutého fedeni
Migrace dat do UAT

Priprava prostredi LIVE u
Konfigurace systému v LIVE
Nasazeni a pretestovani oprav
MNasazeni a pretestovani oprav
Nasazeni a testovani dedaviy u
Migrace dat do LIVE

Nasazeni a testovani dodévky u
Nasazeni a pretestovani oprav
Akceptacni prostiedi UAT u
Masazeni a pretestovani oprav
Predani dokumentace

Nasazeni a testovani dodavky u
Migrace dat do LIVE
Konfigurace systému v UAT
Analyza integraci s okolnimi

Prace
6.4 hodin
2 4 hodin

4 hodin
1.6 hodin
5.6 hodin
20 hedin
16 hodin
5,6 hodin
1.6 hodin
9,6 hodin
20 hedin
6.4 hodin
2 4 hodin
2.4 hodin
6.4 hodin
4.8 hodin
5,6 hodin
2.4 hodin
20 hedin
24 hoedin
1,6 hodin
56 hodin

8 hodin
6.4 hodin
24 hedin

176,8 hodin

Zdroj

Infrastrukturni

Ukol

Konfigurace systému v LIVE
Testovaci prostredi SIT u
Priprava prostredi LIVE u
Zaloha LIVE prostredi
Akceptacni prostredi UAT u
Predani dokumentace
Konfigurace systému v LIVE
Konfigurace systému v UAT
Obnova prostiedi ze zélohy

Prace
16 hodin
12 hodin
12 hodin

4 hodin
12 hedin
1,6 hodin
16 hodin
1.6 hodin

4 hodin

504 hodin

Jednotky zadani
20%
30%
30%

prodleva
Odni
0dni
0dni
Odni
Odni
Odni
0 dni
0dni
0dni
Odni
Odni
0 dni
0dni
0dni
O dni
0dni
0dni
Odni
Odni
Odni
0 dni
0dni
0dni
Odni
Odni

prodleva
0 dni
0dni
Odni
Odni
0dni
0 dni
0dni
0dni
Odni

Zacatek

28.12.21 8:00
22.11.21 8:00
8.9.21 8:00
12.7.21 8:00
12.5.21 8:00
10.11.21 8:00
13.9.21 8:00
19.5.21 8:00
26.11.21 8:00
7.5.21 8:00
28.3.22 8:00
28.3.22 8:00
8.2.22 8:00
16.3.21 8:00
12.3.21 8:00
209.21 8:00
16.7.21 8:00
8.3.22 8:00
15.11.21 8:00
23.3.218:00
23.7.218:00

tek

28.3.22 8:00
23.3.21 8:00
8.2.22 8:00
25.3.22 8:00
12.3.21 8:00
2.2.21 8:00
25.2.22 8:00
8.9.21 8:00
26.11.21 8:00
21.12.21 8:00
18.2.22 8:00
7.3.22 8:00
23.7.21 8:00
22.11.21 8:00
12.7.21 8:00
4.3.22 8:00
7.5.21 8:00
19.5.21 8:00
2.2.21 8:00
20.9.21 8:00
26.11.21 8:00
10.11.21 8:00
27.3.22 8:00
23.12.21 8:00
4.1.21 8:00

Eatek
28.3.22 8:00
2221800
18.2.22 8:00
26.2.22 8:00
2.2.21 8:00
26.11.21 8:00
7.3.228:00
2312.21 8:00
25.3.22 8:00

Kone
31.1.22 17:00

24.11.2117:00

16.9.21 17:00
21.7.2117:00
18.5.21 17:00
18.11.21 17:00
17.9.21 17:00
215.2117:00
9.12.21 17:00
17.5.21 17:00
28.3.22 17:00
28.3.22 10:59
14.2.22 17:00
22.3.2117:00
22.3.2117:00
229.2117:00
22.7.2117:00
14.3.22 17:00
19.11.21 17:00
256.3.2117:00
27.7.2117:00

Kone

28.3.22 17:00
26.3.21 17:00
14.2.22 17:00
253.22 17:00
223.2117:00
82.2117:00
25222 17:00
16.9.21 17:00
29.11.21 17:00
22.12.21 17:00
24.2.22 17:00
7.3.2217:00
27.7.2117:00
24.11.21 17:00
217.2117:00
4.3.2217:00
17.5.21 17:00
21.5.2117:00
8.2.2117:00
229.2117:00
29.11.21 17:00
18.11.21 17:00
27.3.2217:00
23.12.21 17:00
22.1.2117:00

Kone
28.3.22 17:00
8.2.21 17:00
24.2.22 17:00
25.2.22 17:00
8.2.21 17:00
29.11.21 17:00
7.3.2217:00
23.12.21 17:00
25.3.22 17:00



|D zdroje Zdroj
14 DWH specialista (banka)

ID ukolu Ukol Prace Jednotky zadani  prodleva Zacatek Kone
77 Migrace datdo LIVE 1.6 hodin 20% 0dni 27.3.228:00 27.3.2217:00
59 Priprava dat pro migraci do UAT 120 hodin 100% 0dni 30.11.21 8:00 20.12.21 17:00
60 Migrace dat do UAT 3.2 hodin 20% 0dni 21.12.21 8:00 22.12.2117:00
70 Priprava dat pro migraci v LIVE 40 hodin 100% 0dni 252.228:00 3.3.2217:00
76 Priprava dat pro migraci v LIVE 16 hodin 100% 0dni 25.3.228:00 26.3.2217:00
7 Migrace dat do LIVE 16 hodin 20% 0 dni 4.3.22 8:00 4.3.22 17:00

1824 hodin

ID zdroje Zdroj

15 IT Architekt (banka)
ID dkolu Ukol Prace Jednotky zadani  prodleva Zacatek Kone
11 Akceptaéni prostiedi UAT u 4 hodin 10% 0dni 2.2.218:00 8.2.21 17:00
68 Priprava prostredi LIVE u 4 hedin 10% 0dni 18.2.22 8:00 24.2.2217:00
10 Testovaci prostredi SIT u 4 hodin 10% Odni 22.218:00 8.2.21 17:00
3 Analyza integraci s okolnimi 24 hodin 20% 0dni 4.1.21 8:00 221.2117:00

36 hodin
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Priloha 7 — Odpovédnosti lidi na projektu

Cinnost

ID éinnosti

Odpovédna osoba

Analyza integraci s okolnimi systémy

Analytik (dodavatel)

Analyza zékladnich funkcionalit systému

Analytik (dodavatel)

Ptiprava projektového planu

Projektovy manaZer (dodavatel)

Pfiprava a podpis smlouvy o projektu

Projektovy manaZer (dodavatel)

Organizacni workshop

Projektovy manaZer (dodavatel)

Vyvojové prostfedi DEV u dodavatele

O IN|OO(L | W

IT Konzultant 1 (dodavatel)

Testovaci prostredi SIT u zakaznika

Aplikac¢ni administrator (banka)

Akceptacni prostfedi UAT u zakaznika

Aplikac¢ni administrator (banka)

Kick-Off meating

Projektovy manazer (banka)

Planovani postupu

14, 22, 30, 38,

Projektovy manazer (dodavatel)

Analyza a predani poZzadavk( dodavateli

15, 23, 31, 39,

Business analytik 1 (banka)

Vyvoj dle pfedloZenych poZadavki

16, 24, 32, 40,

IT Konzultant 1 (dodavatel)

Nasazeni a testovani dodavky u zakaznika

17, 25, 33,41,

Tester (banka)

Opravy chyb

18, 26, 34, 42,

IT Konzultant 1 (dodavatel)

Nasazeni a pretestovani oprav

19, 27, 35, 43,

Tester (banka)

Review meating

20, 28, 36, 44,

Projektovy manaZer (dodavatel)

Pfedani vyvinutého feseni

Analytik (dodavatel)

Predani dokumentace

Analytik (dodavatel)

v

Ptiprava testovacich scénar

Tester (banka)

Zaskoleni uzivatel(

Business analytik 1 (banka)

Pfiprava dat pro migraci do UAT

DWH specialista (banka)

Migrace dat do UAT

Aplikacni administrator (banka)

Konfigurace systému v UAT

Aplika¢ni administrator (banka)

End-to-end akceptacni testy v UAT

Tester (banka)

Posledni opravy chyb

IT Konzultant 1 (dodavatel)

Nasazeni a pretestovani dodavky v UAT

Tester (banka)

Podpis akceptacnich protokoll

Projektovy manazer (banka)

Aktualizace dokumentace

Analytik (dodavatel)

Pfiprava prostredi LIVE u zdkaznika

Aplika¢ni administrator (banka)

Zaloha LIVE prostredi

Infrastrukturni administrator (banka)

Pfiprava dat pro migraci v LIVE

70,

DWH specialista (banka)

Migrace dat do LIVE 71, 77 | Aplikaéni administrator (banka)
Konfigurace systému v LIVE 72, 78 | Aplikacni administrator (banka)
Kontrola spravnosti namigrovanych dat 73, 79 | Business analytik 1 (banka)

Obnova prostredi ze zalohy 75 | Infrastrukturni administrator (banka)
Rozhodnuti GO-LIVE / NO-GO-LIVE 80 | Projektovy manaZer (banka)
Prezentace sponzorlim projektu 81 | Projektovy manazer (banka)
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Priloha 8 — Checklist finalni implementace CRM

(d) — dodavatel

(b) - banka
ID Oblast Oznaceni Krok Zodpovédny pracovnik
a Dodana ODS databaze Solution architekt (d)
S |b Dodand ODSSync databaze pro synchronizaci migrace | Solution architekt (d)
1 %U C Dodano mapovani dat Solution architekt (d)
§' d Dodano customizované feseni CRM IT Konzultant (d)
[ e Dodany manualy IT Konzultant (d)
f Dodany instalacni soubory pro integracni sluzby IT Konzultant (d)
ID Oblast Oznaceni Krok Zodpovédny pracovnik
< |a Instalace ODS Apl. admin (b)
:rlr: b Kontrola nastaveni ODS Apl. admin (b)
5 -r% c Instalace ’ODS'Sync Apl. adm?n (b)
> |d Nastaveni prav pro ODS a ODSSync Apl. admin (b)
2 |e Obnova databaze pfipravené LIVE organizace Infrastr. admin (b)
~ |t Import pfipravené LIVE organizace Apl. admin (b)
ID Oblast Oznaceni Krok Zodpovédny pracovnik
a Kontrola nasazeni nejnovéjsiho dodaného feseni Apl. admin (b)
s b Deaktivace véech procest a business pravidel Apl. admin (b)
= 8¢ Deaktivace nastaveni automatického &islovani entit Apl. admin (b)
3 % % d Deaktivace plugin( v organizaci Apl. admin (b)
;é- S le Zaloini uZivatel(i v organizaci Apl. admin (b)
& f Nastaveni prav uZivateldim Apl. admin (b)
g Konfigurace systému Apl. admin (b)
ID Oblast Oznaceni Krok Zodpovédny pracovnik
a Kontrola zmén v ODS Business analytik (b)
§ b Upload ciselnik( do ODS DWH specialista (b)
® |c Kontrola ¢iselnik( v ODS Business analytik (b)
4 § d Priprava a transformace dat ze systému banky DWH specialista (b)
g e Upload dat do ODS DWH specialista (b)
- f Kontrola dat v ODS Business analytik (b)
g Zaloha databaze ODS Infrastr. admin (b)

167




ID Oblast Oznaceni Krok Zodpovédny pracovnik
g Nastaveni zdrojové a cilové databaze migrace Apl. admin (b)
5 'g, Ovéfeni dodaného mapovani dat v migraénim toolu Apl. admin (b)
2 |c Spudténi migrace Apl. admin (b)
ID Oblast Oznaceni Krok Zodpovédny pracovnik
a Aktivace viech procestl a business pravidel CRM Apl. admin (b)
<z |b Aktivace pluginl v organizaci Apl. admin (b)
§ c Aktivace nastaveni automatického &islovéni entit Apl. admin (b)
6 >§ d Spustit WF pro vyhodnoceni investi¢nich dotaznikl Apl. admin (b)
® e Zapnout auditovani systému Apl. admin (b)
é f Nastavit integrace na systémy banky Apl. admin (b)
£ |g Nastaveni cert( pro bezpe&nou integraéni komunikaci | Apl. admin (b)
h Kontrola namigrovanych dat Business analytik (b)
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Priloha 9 — CAL licence pro Dynamics 365 CRM (On-prem)

Members
Dynamics 365 (On-Premises - Sales and Customer Service) Data O (o] (o]
Accounts and Contacts, Activities & Notes L] . .
Knowledge Management, Interactive Service Hub . . .
Custom entities ®q ®y ]
Run workflows & On-demand processes L L] Lr] .
m;ms:r-mmmuhnmmmmswmmmmmlm L LK LY
Portal Only, Non-Employee Only: Create & Update Opportunities oy . .,
User reports, dashboards, and charts . L ] .
Configure Systémreports, system charts, system dashboards X 8] o
Leads, Opportunities, goals, contracts, quotes, orders, invoices, competitors o . O
Sales Campaigns, quick campaigns, marketing lists, prices lists, product lists (o] . o
Full Case Management, Services, resources, work hours, facility, equipment, articles (o] (o] L ]
Create workflows, bulk data import, and customizations across entities included in Application b O (o]

. Eull Access Rights @] READ only/Limited access rights x Mo access rights

ICustom entities (either based on entities included in Dynamics 365 (On-Premises) or created by a customer or partner) may require a higher
CAL or USL, depending on the required access. Customizations can only be performed against entities included in the use rights.

2Creating, updating and deleting via workflows can only be performed against entities included in the use rights (i.e. update an opportunity
requires a Sales license).

3No Access to Dynamics 365 (On-Premises) User Interface. Case Management and Chat can only be submitted on users’ own behalf, as a
supportee, not on behalf of a customer or other individual.

Ptevzato z Microsoft Dynamics 365 (On-Premises) Licensing Guide viz zdroj [19, str. 10]
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Priloha 10 — CD se soubory

1. Implementace CRM.pod

2. Rozvrh prace.xlsx
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