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Abstract

Kulisek, J. Process analysis and CRM innovation in an enterprise. Diploma thesis.
Brno, 2014

This diploma thesis deals with business processes of enterprise developing ERP
solutions for importers and suppliers of consumer goods. Analysis of specific pro-
cesses in Apprise Software enterprise is base for business process modelling with
UML notation in CASE software tools of Enterprise Architect. Effectiveness of mod-
elled processes are evaluated, optimizations and innovations are designed.

Keywords

Business process modelling, UML, process innovation, CRM, BPO

Abstrakt

KuliSek, J. Procesni analyza a inovace CRM v podniku. Diplomova prace. Brno, 2014

Diplomova prace se zaméruje na problematiku analyzy podnikovych procesi spo-
le¢nosti vyvijejici ERP systém, orientujici se na dovozce a distributory spotiebniho
zbozi. Analyza vybranych podnikovych procest spole¢nosti Apprise Software je
podkladem pro vytvoreni modelt notaci UML za pomoci CASE nastroje Enterprise
Architect. Na zakladé procesni analyzy je provedeno hodnoceni efektivnosti namo-
delovanych procest a je navrZena jejich optimalizace a inovace.

Klicova slova

Modelovani podnikovych procesti, UML, inovace procest, CRM, BPO
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1 Uvod a cil prace

1.1 Uvod

V dne$Snim dynamickém trznim prostiedi se musi firma rychle prizplisobit méni-
cim se pozadavkim trhu. Dfive funkcni fizeni je dnes stale vice nahrazovano ter-
minem procesniho fizeni a ¢innosti tykajici se zlepSovani vykonnosti podniku jsou
aktualnéjsi. Podnik je otevieny systém a je hluboce propojeny jak vazbami vnitf-
nimi, tak vazbami vnéjsimi, které jsou ve vzajemné interakci. Nejen zakaznici, ale i
zaméstnanci a dodavatelé ovliviiuji tento slozity systém, a neadaptuje-li podnik své
potireby témto subjektlim, nemusi se na trhu udrzet.

Podniku pfi adaptaci vyrazné pomaha racionalizace a optimalizace podniko-
vych procest. Stale rostouci konkurence vede podniky k iisporam casu, snizovani
nakladli a zvySovani kvality sluzeb. Mnoho firem tak zacind pracovat se svymi
podnikovymi procesy formou priibézného zlepSovani. Tento pristup je zalozen na
porozuméni a méfeni stavajicich procesil. Rizeni procesti je vénovana tato diplo-
mova prace.

Teoreticka c¢ast prace seznami Ctenare bliZe s pojmem ,proces”, sjeho vlast-
nostmi a elementy. Pochopeni pojmu je zdkladem k problematice procesniho rize-
ni, které bude porovnano s tradi¢nim funkénim rizenim. Od funkéniho rizeni mno-
ho firem v posledni dobé ustupuje, popripadé voli kombinaci obou piistupt. Ze
zkusSenosti mnoha odborniki vyplyva, Ze pokud podnik neinovuje své procesy, ne-
udrzi krok s konkurenci. Je tedy diilezité zminit dvé hlavni metody inovaci: Busi-
ness Process Optimization a Business Process Reengineering. Inovace se neobe-
jdou bez modelovani procest a jejich nasledné analyzy. Dnes je k dispozici mnoho
efektivnich metodologii i nastrojli, usnadnujicich modelovani podnikovych proce-
st. Nékteré z nich budou na konci teoretické ¢asti zminény.

Informacni systémy velkou mérou podporuji procesy uvnitt podniku. Kazdy
proces v podniku je vSak specificky a nékteré procesy maji jiné pozadavky. I kdyz
spolecnost vyvijejici celopodnikové FeSeni vyuziva efektivné prepracovanou verzi
vlastniho softwaru k pokryti potieb vétsiny svych procesti, miize vyvstat nutnost
outsourcingu jiného reSeni pro podporu pravé jiného procesu. Zvolena spole¢nost
pro tuto praci - Apprise Software - vyuziva pro své obchodni procesy systém pod-
porujici péci o zakaznika. I kdyZ se jedna o spolec¢nost v IT sektoru, stile je zde
prostor kinovacim. Analyza podnikovych procesli, navrh inovaci a ekonomické
vyhodnoceni bude predmétem praktické ¢asti této prace.

1.2 Cil prace

Cilem prace je provést optimalizaci podnikovych procesii ve vybrané spolecnosti
vyvijejici celopodnikové feSeni pro dovozce a distributory spotiebniho zboZi. Dil-
Cimi cili prace je vhodné namodelovat podnikové procesy zvolené spolecnosti, pro-
cesy analyzovat, provést hodnoceni efektivity namodelovanych procesii a vybrat
problematické misto, které bude nasledné inovovano. Kromé vhodné zanalyzova-
nych modeld bude podstatnym bodem prace také inovace a jeji nasledna imple-
mentace v podniku.
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2 Teoreticka vychodiska v problematice
podnikovych procest

V této kapitole bude stéZejni rozbor problematiky podnikovych procest, jejich de-
finice a typy. Dale se zaméiim na funkcni a procesni fizeni, jejich vyhody a nevyho-
dy. Zejména pridéleni zodpovédnosti v procesnim fizeni a proc¢ je rozdilna zodpo-
védnost vyznamna.

Tak, jako se daji modelovat procesy v jinych védach, i v pripadé tohoto oboru
je mozné i potiebné procesy namodelovat. Pro¢ a jakymi nastroji tyto procesy mo-
delujeme, popiSi v dalSi Casti této kapitoly. V neposledni radé bude zminéna pro-
blematika inovaci a rozdily mezi neustalym zlepSovanim a radikalni zménou. Na
zavér této kapitoly jeSté predstavim nastroje CRM.

2.1 Proces a jeho charakteristika

Proces je zdkladnim prvkem kazdého podniku. Nazveme-li procesem kteroukoli
béZnou domadci ¢innost, miZeme procesem nazyvat i podnikové ukony, nebo po-
stupy. Naprtiklad ohrati jidla v mikrovinné troubé je samo o sobé také procesem.
Na pocatku tohoto procesu stoji vstup, kterym je studené jidlo, dale proces ohtati,
a na zavér procesu je vystup ve formé ohratého jidla. Zpétnou vazbou je vyhodno-
ceni uzivatele, zda je jidlo dostatecné teplé. Podobné lze na procesy pohlizet i v
podniku. Vybér vhodného dodavatele, vyvoj nového produktu, vyrizeni objednavek
a spousta dalsich, které vytvari urcitou hodnotu pro zakaznika.

Firmy, které své procesy monitoruji, vyhodnocuji a hledaji mozZnosti jejich
inovaci, maji vétsi sanci uspéchu. Konkrétné v odvétvi informacnich technologii je
inovace nezbytnosti pro udrzeni ptisobnosti na trhu.

2.1.1  Definice podnikového procesu

Na nasledujicim obrazku je vidét zakladni schéma podnikového procesu a jeho
prvky. Definovany jsou vstupy procesu a jejich zdroj (material, lidi, informace),
proces, zdkaznik a s nim spojené vystupy (produkty, sluzby). Vyznamna je také
zpétna vazba, ¢ili spokojenost zakaznika s produktem, ¢i sluzbou.

vstupy ystu
Dodavatel Podnikovy VST
odavate proces

zpétna vazba
Obréazek 1: Zakladni schéma podnikového procesu. Zdroj: Repa, 2007

Zakaznik

4
<%

V tuzemské i zahrani¢ni odborné literatui'e je mozné najit rtizné obdoby defi-
nic procesu, vSechny vsak vystihuji podstatu procesu.
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Definice Zdroj

,Souhrn  cinnosti, transformujicich
souhrn vstupli do souhrnu vystupi
(zboZi nebo sluZeb) pro jiné lidi nebo | Repa, 2007
procesy, pouzivajice ktomu lidi a
nastroje.”

,Soubor Cinnosti, které musi byt
provedeny, a soubor okolnosti, které | Aalst, Hee, 2002
urcuji poradi ukold.”

,Soubor cinnosti, ktery vyzaduje jeden
nebo vice druhti vstupii a tvori vystup, | Hammer, 2000
ktery ma hodnotu pro zakaznika“

,Po Castech usporadana mnozina krokd,
jez sméruji ke splnéni poZadovaného | Vondrak, 2004
cile opakovatelnym zptisobem.“

Tabulka 1: Vybrané definice podnikovych procest svétové i tuzemské literatury.

Proces je tedy soubor ¢innosti, ktery ze vstupt vchazejicich do daného proce-
su, vytvari vystupy a pridanou hodnotu zakaznikiim. Pokud proces neposkytuje
zadnou, nebo dostate¢nou piidanou hodnotu zakaznikiim, miize byt v podniku
zbyteCny.

U procest hraje zasadni roli €as. Kazda z ¢innosti je vykonavana v urcitém ca-
se a ty lze srovnat do jednoznacné posloupnosti - ¢asové posloupnosti. Tato vlast-
nost charakterizuje kazdy proces. Nejednd se o popis objektovy, ale procesni.
Hlavnim rysem je ¢asovd, nikoliv prostorova struktura. Tato ¢asova struktura, po-
sloupnost, ma na rozdil od popisu zZivotnich cykli objektt jasny cil, ktery je prova-
dény s jasnym amyslem tohoto cile vdanych podminkich dosdhnout. Podminky
se mohou ptipad od pripadu ménit, neni tedy mozné proces pojmout mechanicky
linedrné, ale neni ani mozné zanedbat presny popis procesu. ,Podminky se mohou
ménit pouze v objektivné danych mezich.” K popisu tedy patii i poznani téchto
mezi. Ani zakladni razeni ¢innosti v procesu neni nahodné a je potieba poznat jeji
prirozenost postupu. (Repa, 2012)

Dale podle Repy (2012) je nutno rozliSovat mezi obecnym popisem postupu
procesu (trida procesti) a konkrétnim priibéhem konkrétniho procesu (instance
tridy procesii). V pripadé tiidy procest je dllezitd variantnost a popisujeme-li
proces obecné, je potfeba ho popsat se viemi moznymi podminkami, jeZ mohou
v pritbéhu procesu nastat. Cas se vyskytuje v relativni podobé, chybi konkrétné, za
to zaleZi na razeni ¢innosti. U instance procesu nas zajima proces v konkrétni dany
¢as za konkrétnich okolnosti (podminek). Cas je absolutni, nic neni potenciélni, ale
konkrétni. Pro tento charakter instance procesu se ustalil termin workflow - pra-
covni tok. Vdal$i podkapitole pribliZim terminologii elementli spojenych
s podnikovymi procesy a workflow.
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2.1.2 Definice elementti procesu, procesniho toku a jiné charakteristiky

Pracovni, nebo téZ procesni tok (workflow), je podle Svozilové (2011) sled kro-
ki (Cinnosti, udalosti nebo interakci), ktery predstavuje postupné rozvijejici se
proces, zapojuje do spoluprace alespon dvé osoby a vytvari ur€itou hodnotu pro
zakaznika, jemuz ma slouzit, nebo piispévek pro podnik, v némz se uskutecnuje.

Proces je definovan tedy z pohledu jeho tcelu (produkce vyrobku, nebo sluz-
by) a definice procesniho toku vnima i vyvoj v Case, spolupraci lidi a hodnotu jak ze
strany zdkaznika, tak i ze strany podniku. Nasleduje schéma terminologie proces-
niho toku.

Workflow Management System (WFMS) je systém, ktery definuje, vytvari a
ridi vykonavani pracovniho toku za pomoci softwaru, bézZictho na jednom nebo
vice zarizenich, které jsou schopné interpretovat definici procesu, komunikovat
s ucastniky procesu, a kde je potieba, vyvolat pouziti IT nastroja a aplikaci. (Work-
flow Management Coalition, 1999) WFMS prirovnava Aalst a Hee (2002)
k operacnimu systému: ,Spravuje pracovni tok mezi riiznymi zdroji - lidmi, ne-
bo aplikacemi.”

Cinnost, tikol, nebo aktivita je méfitelnd jednotka prace, transformujici
vstupni prvek do predem definovaného vystupu, majici urcité trvani a logické sou-
vislosti s jinymi ¢innostmi projektu nebo procesu. (Svozilova, 2011) Cinnost se

Podnikovy proces

yd (co se ma stat) \
je definovany v je Fizeny pomoci
Definice procesu Workflow management system (WMS)

1~ % (reprezentace toho, co se ma stat) (kontroluje automatizované hlediska podnikového

\ | procesu)
Podproces ., slouzi k vytvareni I

' slozeny z S

) a Fizeni skrze

| v

i \ Instance procesu
Cinnosti (reprezentace toho, co se
prave provadi)

které mohou byt I
zahrnuje jednu nebo vice

Manualni éinnosti Automatické l

(nejsou #izeny jako &innosti Y oribeh - - Instance ¢innosti
soucdst WMS) prubehu vykon
vani jsou rizeny

které zahrnuji

Pracovni poloZky Vyvolane apl_i kac_e
(itkoly pFidélené ticast- (pocitacové nastrojelaplikace
nikiim workflow) podporujici ¢innost)

Obréazek 2: Pojmy a vzajemné vztahy procesniho inzenyrstvi (podle Workflow Management Coalition, 1999)
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dale déli na manualni (bez podpory informacnich technologii) a automatizované (s
podporou IT). (Workflow Management Coalition, 1999)

Produkt procesu je hlavnim smyslem existence procesi. Produkt, jako hmot-
ny, nebo nehmotny vystup procesu slouzi k pokryti potreb a prani zakaznika. (Svo-
zilova, 2011)

Ucastnici procesu jsou nezanedbatelnou souéasti kazdého procesu. I automa-
tizované ¢innosti potiebuji svého tvirce, ¢i dohliZitele. Zdkaznik je nékdo, kdo po-
cituje potrebu, jiz 1ze uspokojit hmotnym nebo nehmotnym vytvorem procesu.
Dodavatel je ten, kdo procesu zajistuje vstupy v jakékoliv formé. Sponzor procesu
je zpravidla ¢lenem managementu a finan¢né zajiStuje chod procesu a oc¢ekava je-
ho bezproblémové a efektivni vykonani. Podnik, i provozovatel podniku, vlastni
zdroje, které jsou v procesu spotiebovavany. Ma zdjem na tom, aby se zvySovala
kapacita procesu, ale také kvalita vystupl. ManaZer procesu je osoba, ktera se pfri-
mo ucastni fizeni procesu a ma zodpovédnost za proces. Operdtor procesu je pra-
covnik, ktery se procesu primo ucastni. Ze své pozice miize ovlivnit pouze vykon-
nost, nebo kvalitu dil¢i ¢innosti. (Svozilova, 2011)

Hranice procesu byva podle Svozilové (2011) obtizné urcit, a to z diivodu
provazanosti procest a jejich dil¢ich ¢asti v tak slozitém systému, jako je podnik.
Kromé statického pohledu, je nutné brat v potaz i dynamiku prostiedi v dany oka-
mZik vyvoje. Pro zndzornéni hranic se mimo jiné vyuziva kontextového diagramu.

Cil procesu je diivodem existence podniku a mél by byt definovany z hlediska
vynosu a pokryti podnikovych potreb. (Sparx Systems, 2004)

Rizeni procesu je ¢innost, ktera vyuZiva znalosti, schopnosti, metod, nastrojt
a systémi k tomu, aby identifikovala, popisovala, mérila, ridila, hodnotila a zlepSo-
vala procesy se zdmérem efektivniho pokryti potreb zdkaznika procesu. (Svozilovj,
2011) Neplést s procesnim Fizenim, protoze dle Repy (2012) je ti‘eba pod timto po-
jmem vidét hlubsi vyznam ve formé podnikového procesu jako klicové role spolec-
nosti. Pfesto tyto pojmy spolu souvisi. O procesnim fizeni vice viz kapitolu 2.2.2.

Zlepsovani podnikovych procesu (inovace) je dnes nezbytnosti pro udrzeni
podniku na trhu. Je ¢innosti zamérenou na zvySovani kvality prostfednictvim eli-
minace neproduktivnich ¢innosti. O inovacich vice viz v kapitole 2.3.

2.1.3  Kategorie procesu

Jiz bylo zminéno, Ze proces je sled kroktli, dynamicky meénicich se v ¢ase za ucelem
vyvoje, produkce, ¢i ndkupu a nasledného prodeje vyrobki Ci sluzeb. Nékteré pro-
cesy prochazi pouze jednou organizacni jednotkou spolecnosti, ale vétSina (ty vy-
znamnéjsi) prochazi napric celou strukturou firmy. Na zakladé téchto i jinych cha-
rakteristik (cile podniku, zakaznici) Ize procesy v podniku klasifikovat. Procesy je
moZzné klasifikovat podle vice oblasti, u kterych neni vylouCené vzajemné kryti.
Napftiklad Lukasik aj. (2004) procesy déli podle stupné jejich klicovosti:
e Hlavni procesy, také nazyvané klicové, jsou pro spolecnost vyznamné
v tom sméru, Ze prinasi pro firmu piidanou hodnotu. Kazda firma ma-
puje tyto procesy jako prvni a vénuje jim vice nez dostateCnou pozor-
nost, jelikoZ prinasi do spolecnosti dalsi zdroje. Jsou viditelné navenek
a jsou komplikované. Prikladem miize byt vyvoj nového produktu, vy-
tvoreni nabidky, ¢i komunikace se zakaznikem.
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Ridici procesy piedstavuji aktivity spole¢nosti nutné pro jeji chod. Ci-
lem je realizace rozvoje, efektivni vykonnosti podniku a vytvareni
vhodnych podminek pro ostatni procesy. Mapuji se jako posledni, pro-
toZe jsou v reZii managementu a neprodukuji ptimy zisk spolecnosti.
Podpiirné procesy také neprodukuji zisk spolecnosti, ale jsou dulezi-
tymi, protoZe hlavni procesy by nemohly bez nich fungovat.

Aalst a Hee (2002) déli procesy do tfi kategorii na primarni, sekundarni a tercialni:

Primarni procesy jsou ty, které produkuji vyrobky, nebo sluzby. Také
nazyvané vyrobni procesy. Prinasi pro podnik prijem a jsou orientova-
né na zakaznika. Piikladem miiZe byt objednavka materialu, prodej, ¢i
distribuce vyrobkd.

Sekundarni procesy jsou ty, které podporuji procesy primarni, téz
procesy podpuirné. Piikladem miiZe byt nabor zaméstnanct, investice
do novych strojt, apod.

Tercialni procesy jsou procesy manazerské, které koordinuji procesy
primarni a sekundarni. Jejich vstupem jsou objekty a kapital, z kterych
produkuji zisk.

J Primarni procesy } —

<—>[ Podpiirné procesy ]4—»[ Manazerské procesy ]4—»

Obrazek 3: Vzajemny vztah procesii uvnitt podniku. Zdroj Aalst, Hee, 2002

v 7

2.2 Funkcni a procesni rizeni podniku

Hierarchicka organizac¢ni struktura podniku, nebo také hierarchické rizeni podni-
ku, je usporddani organizace podle podobnosti jednotlivych tkont, nebo ¢innosti.
Zakladni stavebni jednotkou tohoto usporadani je vztah nadrizeny - podrizeny.
Pracovnici na stejné urovni hierarchie vykonavaji podobnou ¢innost (naptiklad
pracovnici marketingového oddéleni), nebo rozdilnou, ale v jiném oddéleni (napfi-
klad pracovnici obchodniho oddéleni a oddéleni vyroby). Nadtizeni téchto pracov-
niki mohou byt vedouci oddéleni, ale navzajem si nezodpovidaji. I ti maji svého
nadrizeného (napriklad generalniho reditele).
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Management
(Vedeni)
Sales Marketing Supply chain Public relations
(Prodej) (Oddéleni marketingu) (Oddeleni nakupu) (Oddéleni vztaht s
vetejnosti)

Obrazek 4: Piiklad hierarchicky tizeného podniku

Z historického hlediska prevlada funk¢ni frizeni organizace. V hierarchicky
(tradi¢né) rizené organizaci jsou odpovédnosti rozdéleny podle toho, do které hie-
rarchie organizace dana c¢innost spada. Pravé pridéleni odpovédnosti je hlavnim

v Vv v/

rozdilem mezi procesné a funk¢né rizenym podnikem.

2.21 Funk¢ni Fizeni podniku

Aby organizace mohla pruzné prizptisobovat své pracovni postupy, je potieba urci-
té dynamiky pri fizeni organizace. To je diivodem zdjmu o podnikové procesy.
V tradi¢nim pojeti organizace zaloZené na hierarchickém fizeni jsou jednotlivé
pracovni ukony i celé dil¢i pracovni postupy konzervovany v jednotlivych funk¢-
nich mistech organiza¢ni struktury. (Repa, 2012)

Funk¢éni oblast - oddéleni

A B C

B

7

Obréazek 5: Délba prace mezi jednotlivé tseky v priabéhu procesu

Zakladem funk¢niho rizeni je délba prace mezi jednotlivé organizacni struktu-
ry (viz obrazek ¢. 5). Zaméstnanci se vénuji pouze Cinnostem ve své kompetenci a
v ramci svého profesniho zarazeni, na ostatni pracovniky v jiné funk¢ni oblasti ne-
berou ohled. (Grasseova aj., 2008) ,V organizacni strukture se tak ztraci celkovy
kontext procesu, resp. je zastoupen hierarchicky vy$sim funkénim mistem.” (Repa,
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2012) Tzv. ,klicové procesy” probihajici napric celou organizacni strukturou by tak
mély byt v kompetenci prvku nejvysSiho - top managementu celé organizace. Pod-
le Repy (2012) to je zavadéjici, protoZe klicovy proces vzdy obsahuje komunikaci
se zakaznikem ve véci jeho konkrétni zakazky. To pak vede k situaci, kdy se o kli-
Covy proces nestara prakticky nikdo.

Tento pristup byl diive efektivni z dvodu vétsiho zaméreni na vyrobni kon-
cepci. Masova produkce, vysoka efektivnost, nizké naklady, nizka kvalita vyrobki a
maximalizace zisku vyZadovala rozdéleni procesu mezi jednotliva strediska, ktera
méla v kompetenci pouze urcité pracovni postupy. V dnesni dobé se prihliZi spiSe
na rychlost, flexibilitu a prizplsobeni zakaznikiim, a jejich potfebam, které se
v dneSnim svété méni nepredvidatelné a rychle.

2.2.2 Procesni rizeni podniku (Business Process Management)

Pro lepsi pochopeni dané problematiky je nezbytné probrat historické milniky v
Fizeni a organizaci spole¢nosti, a ndslednou potfebu zmény v fizeni.

Hammer a Champy (1993) ve své knize Reengineering the Corporation: Mani-
festo for Business Revolution (v ¢eském pirekladu Reengineering - radikalni pro-
ména firmy, 1995) vyzdvihuje jako kofen reengineeringu! praci Bohatstvi narodi
od Adama Smithe z roku 1776, kde jako hlavnim pfinosem pro podnik je prechod
k rozdéleni procesii podniku na tkony, umoznujici uzkou specializaci pracovnikij,
a s tim souvisejici prudky rist kvalifikace. Druhy meznik je pripisovan Henrymu
Fordovi a jeho napadu s pohyblivym pasem, kdy , prace ptijde sama za zaméstnan-
cem” (20. léta minulého stoleti). Tteti historicky pocin stojici za zminku je Sloano-
va aplikace principu délby prace v oblasti managementu. Ta vedla k vytvoreni divi-
zi a decentralizaci organizace podle produktid. Tyto etapy mély pro socidlné-
ekonomicky systém pozitivni vliv a industridlni doba zatim netfhla po zméné. ,0Ob-
dobi ristu”, jak jej Hammer nazyva, pokracovalo az do konce osmdesatych let. Po-
catkem devadesatych let, jiZ potieba po zméné rizeni zacala byt nevyhnutelna. Za-
kaznikovi se dostava vice pozornosti, protoZe ten prichazi na to, Ze existuje stale
vice konkurence, nabizejici produkty stejné, ne-li kvalitnéjsi, a neni pro néj tézké je
nakoupit jinde. Trh je presycen a tak vyvstava potieba zmény. Prace Hammera a
Champyho se stala jakousi revoluci v oblasti reengineeringu a vyvolala pro nasle-
dujici roky diskuze, jak na rizeni pohliZet.

Nastup informacnich technologii 1ze pokladat za dalsi spoustéc zmeény v rizeni
organizace. Vaclav Repa se v knize Procesné Ffizena organizace (2012) domniva, Ze
ne tim hlavnim. Pfedevsim ona vzriistajici konkurence, schopnost podniki prizpt-
sobit se poptavce a zakazniklim, vedla v poloviné devadesatych let k postupnému
odpoutavani firem od pevné definované organizac¢ni struktury. Pravomoc prechazi
na konkrétni potreby procest, ne téch planovanych. Hammer a Champy zamitaji
priamyslovou revoluci, protoze hlasi ustup od nadmérné specializace a vybizi ke
slouceni kol do smysluplné postupujicich viditelnych procest.

1 Reengineering - zavadéni radikalnich organizac¢nich zmén a promén v podniku, stimulator zasad-
niho zlepsSeni procesti podnikani, zplisobii mysleni a chovani pracovnikii. (Kohoutek)
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Nasleduje definice procesniho rizeni podle Davenporta (1994):

,Kritickd analyza a radikdIni zména stdvajicich podnikovych procest majici za
cil dosazeni priillomovych zlepseni ve vykonnosti podniku.”

Chceme-li zvySovat vykonnost podniku, je zapotiebi vnimat principy jeho fun-
govani jako systém, jehoZ ¢asti (procesy) navzajem souviseji. Repa (2012) uvadi, Ze

7 v e

procesni Fizeni je neustalé sledovani podnikovych procest.

oddéleni
logistiky

oddéleni
vyroby

oddéleni
prodeje

oddéleni
marketingu

Osloveni
klienta nabid-
kou

Uzavieni Vyhotoveni Expedice a
smlouvy vyrobku fakturace

oddéleni
prodeje

Obrazek 6: Propojeni procest procesniho fizeni spole¢nosti. (Zpracovano podle Janusky)

V procesné rizené organizaci je také hierarchicka struktura, centrem pozor-
nosti je vSak proces a jeho pribéh organizacni strukturou. Jak je mozné vidét na
obrazku ¢. 6, procesy probihaji napti¢ organizaci vice oddélenimi. Ve funkc¢né rize-
né organizaci jsou jednotlivé utvary zodpovédné pouze za svoji prislusnou Cast,
nejsou jiz vSak motivovany k tomu, aby byl zakaznik spokojeny. (Kocourek, 2007)
Naproti tomu procesni fizeni je orientovano nejen na vysledek prace (produkt), ale
i na postup jeho dosaZeni. Cely systém je tedy orientovany na spokojenost zakaz-
nika. (Grasseova aj., 2008).
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Funk¢ni rizeni

Procesni rizeni

et - Globalni orientace prostirednictvim
Lokalni orientace pracovnikd. o
procesu.

Existence interniho a  externiho

Orientace pouze na externiho zadkaznika. | zdkaznika. Pracovnici védi, komu

poskytuji navazujici ¢innosti.

Nejasna
procesu.

zodpovédnost za vysledek

Zodpovédnost a tvorba hodnoty pro
zakaznika je urcovana podle procesti.

Komunikace pres vrstvy organizacni
struktury.

Komunikace v rdmci pribéhu procesu.

Nepiesné prirazeni nakladt

k ¢innostem.
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Primé prirazeni ndkladd k cinnostem.

Rozhodnuti jsou ovliviiovana potfebami
¢innosti.

Rozhodnuti jsou ovliviiovana potfebami
procest a zakaznikd.

Informace nejsou mezi cinnostmi

pravidelné sdileny.

Naprosta sdilnost informaci.

Pracovnici jsou odménovani za piispéni
k dané ¢innosti.

Odmeénovani podle prispéni k procesu
jako celku.

Ucast zaméstnancti na reSeni problému
je nulova, nebo velmi nizka.

Spolecné a pravidelné reseni problému.

Tabulka 2: Srovnani funkéniho a procesniho pfistupu k fizeni organizace (Grasseova aj., 2008)

StéZejnim rozdilem je pridéleni zodpovédnosti. Zodpovédnost je na vSech
urovnich a podnik ma moZnost vysledovat zodpovédného zaméstnance. Procesni
Fizeni poskytuje variantu optimalizace, protoZe jsou kdispozici informace

k procesiim.

Pti procesnim pristupu je obvykle zjednodusen cely tok prace a jsou optimali-
zovany procesy, nikoli organizace, nebo utvary. (Grasseova aj., 2008)

2.2.3

Vyhody a nevyhody procesniho rizeni podniku

vs w7

Nasleduje vycet hlavnich vyhod procesniho rizeni podniku. Z vétsi ¢asti vychazi
z nevyhod rizeni funk¢niho jizZ zminénych v kapitole 2.2.1: (Lukasik aj., 2004)

e Moznost optimalizace zplisobend mnozstvim informaci, které popisy proce-
st poskytuji. Optimalizace miiZe byt manudlni, nebo automaticka s podporou

softwaru.

o Striktni definice zodpovédnosti na vSech drovnich hierarchie procest. Tim,
Ze proces definuje aktivity nepredavané dale pryc¢ z procesniho tymu, je zod-

povédnost striktné dodrZovana.

e UloZzeni know-how spolecnosti v procesech a ne v hlavach zaméstnanci. Je
proto jednodussi toto know-how sdilet a ménit.

¢ Reakce na dynamické zmény okoli jsou mnohem rychlejsi a flexibilnéjsi,
jsou-li podnikové procesy namodelovany a podnik se jimi ridi.
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e Zpriithlednéni organizace napomaha kzefektivnéni spoluprace svnéjsim
okolim, jako jsou obchodni partneti, dodavatelé, zakaznici, atd. Namodelované
procesy ve vztahu k okoli 1épe definuje tyto strany.

e Podpora informacnich technologii zefektiviiuje podnikové procesy. Jsou-li
procesy namodelovany a implementovany pomoci informac¢niho systému, pak
jsou i kontrolovany samotnym systémem.

o Certifikat ISO, jako dosazeni urcitého stupné kvality, vyZaduje mit definovany
a zmapovany procesy spole¢nosti.

¢ Unifikace popisu pracovnich postuptii. Vyhodou je fakt, Ze tento popis je
unifikovany a lehce Citelny. BéZny zptisob popisu chovani spolecnosti je neuni-
fikovany a pro kazdou ¢ast spolecnosti se lisi.

Na nevyhodach procesniho rizeni se shoduje vétSina publikaci. Obtizny je pie-
chod na procesni fizeni a s nim spojené propousténi zaméstnancti. Problémem
mohou byt také nesrovnalosti s pfeménou kompetenci a odpovédnosti.

2.3 Inovace procesu

Pristupli k inovacim procest je vice a lisi se prevazné jejich radikdlnosti zmény,
délkou trvani a stupném rizikovosti. Jejich spole¢nym cilem je zlepSovani manaZer-
skych systémii a procesti, jenz vede kvétsi konkurenceschopnosti. Hammer a
Champy (1993) jsou piesvédceni, ze klicem k tispéchu v inovaci procest jsou in-
formacni technologie, které maji funkci odbouravani bariér. Informacni technolo-
gie zrychluji a zefektiviiuji procesy kazdodennich cinnosti. Zprostiedkovavaji
spravu rozsahlych databazi zdkaznikd, potencionalnich zakaznikili a dodavateld, ve
formé velkych balikovych podnikovych systémil (ERP, CRM), coZ umozZnuje lepsi
evidenci zakaznikd, komunikaci s nimi, evidenci zakazek, snizeni duplicity polozek
a chybovosti, a nepireberné mnozstvi dalSich moZnosti, jak s touto databazi nakla-
dat. Dalsi velkou vyhodou informacnich technologii jako inovaci je varianta vzda-
lené spravy a zkracovani vzdalenosti. To co drive reSila béZna korespondence bé-
hem dnt ¢i tydnt, dnes technologie zvladaji v fadech sekund. Také rozmach soci-
alnich siti v poslednich letech dava urcitym odvétvim novy rozmér v komunikaci se
zakaznikem.

2.3.1 Business Process Optimization (BPO)

ZjednodusSené treceno, inovace je zavedeni néceho nového. V resené problematice
néceho, co zaznamena urcité zlepSeni oproti predchozi verzi. Prvni metodou zlep-
Sovani podnikovych procesti je BPO - priibézné zlepsovdni. Nejedna se tedy doslova
o inovaci, ale o zlepSovani, ¢i optimalizovani ¢astecné fungujiciho.

Tento pristup je zaloZen na porozuméni stavajiciho procesu, méreni a z toho
plynouciho zlep$ovani. Mluvime o ,p¥firozeném procesnim piistupu“. (Repa, 2007)
BPO klade diiraz na priibézné vyhodnocovani problémovych mist, pozadavki za-
kazniki a analyzovani soucasného stavu procesti. Na obrazku ¢. 7 mizeme vidét
zakladni kroky pribézného soustavného zlepSovani. Jakmile se popise soucasny
stav procesu, nasleduje stanoveni ukazatelli k méreni, zavisicich hlavné na potre-
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bach zakazniki. Poté se proces sleduje a identifikuji se prilezitosti k inovacim. Im-
plementuji se zmény, ty se nasledné dokumentuji, ¢imz se dostava cely kolobéh
opét na zacatek.

Popis Stanoveni Sledovani Méreni Navrh
soucasneho sledovanych provozu provozu a implementace
stavu procesu metrik procesu procesu zlepSeni

Obrazek 7: Pribézné zlepsovani. (Repa, 2007)

Pribézné zlepSovani ma maly dopad na zakazniky, dodavatele, zaméstnance a
ostatni zainteresované strany. Hlavni ¢innosti priibézného zlepSovani jsou snizo-
vani nakladd, optimalizace dostupnych zdroji, eliminace nehodnototvornych po-
stupl, nebo zKkracovani lhiit dodani. Hlavnim smyslem je priibézné zlepsSovani,
rozhodné ne radikalni zasah do procesi. (Davenport, 1993)

Pottreba zlepSovani podnikovych procest diky technologiim znatelné roste.
S nastupem novych technologii zesiluje celkova droven konkurence a je tedy nut-
kavou potiebou zlepsit procesy radikalné. (Repa, 2007)

2.3.2 Business Process Reengineering (BPR)

Jedna se o zcela odliSny pristup, ve své podobé extrémnéjsi nez priibézné zlepSo-
vani. BPR predpoklada, Ze stavajici podnikovy proces je zcela nevyhovujici a klade
si za cil tento proces od pocatku preménit. VeSkera pozornost je upfena na proces
novy. Radikalni zména ovliviiuje veSkeré dimenze Zivota firmy a ma tudiz dopad i
na personalni zmény a neni vylou¢ena ani moZnost propousténi. (Repa, 2007) U
reengineeringu je uroven zmeén vyssi neZ u pribézného zlepSovani a je treba se
ptat na otazku: ,Bez ohledu na to, jak jsme dosahli cile v minulosti, jaka je nejlepsi
mozna cesta toho, jak cile dosahnout ted?” (Davenport, 1993) Dalsi rozdily mezi
BPO a BPR jsou v tabulce ¢. 3.

BPO BPR
Uroveri zmény postupna radikalni
Pocatecni bod existujici proces ,Zelena louka“
Frekvence zmén jednorazova / pribézna jednorazova
Potirebny Cas kratky dlouhy
Participace zespoda - nahoru shora doll

uzky, v rdmci dané

Typicky rozsah « . : siroky, pres vice funkci
ypicky funk¢ni oblasti Y, presviceu
Rizikovost stredni vysoka
PRI . klasické - statistické . v . .
Primarni nastroj we . informacni technologie
fizeni
Typ zmény kulturni kulturni / strukturni

Tabulka 3: Rozdily mezi zlep$enim a inovaci (Davenport, 1993)
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Na obrazku ¢. 8 miizeme vidét model pristupu reengineeringu. Zacatkem je
definice rozsahu projektu a jeho hlavnich cilli, postupuje se diikladnou analyzou
potieb a zkuSenosti vSech zainteresovanych stran, a nasledné se miize vytvorit
vize budoucich procest a cili. Po sepsani plant akci, vedoucich k zavedeni nové
soustavy procest, dochazi k implementaci.

f. [ Y r i > z z ’

Definice Analyza Vytvoreni nové Naplanovani

rozsahu potieb soustavy 4 Implementace
: - . 5 prfechodu

projektu a moznosti procesl

Obréazek 8: Model radikélniho reengineeringu (Repa, 2007)

Jak uvadi Malhotra ve svém c¢lanku Business Process Redesign: An Overview
(1998), 70% vsech BPR projektt v devadesatych letech ztroskotalo. Diivodem bylo
nedostatecné odhodlani managementu, neredlna ocekavani a rozsah, a v posledni
radé odpor ke zméné. Pravé lidska dimenze byla tou, ktera nakratko BPR odsoudi-
la. Takto vysoké procento prineslo v devadesatych letech krizi reengineeringu a
opét to byly technologie, které prinesly dalsi feseni. Literatura mluvi o treti viné
reengineeringu podnikovych procest.

2.3.3 Business Process Management (BPM)

Howard Smith a Peter Fingar ve své knize Business Process Management: The Thi-
rd Wave piedpovédéli, Ze podniky piikroc¢i ke kombinaci systéma workflow, inte-
grovanych softwarovych aplikaci a internetu. Tento smér ukazal po prvni viné
(TQM - Total Quality Management - priibézné zmény podobné jako BPO) a druhé
viné (BPR) jasny signal budoucimu vyvoji reengineeringu podnikovych procesii a
vyvoji systémi rizeni podnikovych procest (Business Process Management - BPM).
(Svozilova, 2011)

Tato vlna spojuje optimalizaci podnikovych procesti s modernimi technologi-
emi v hlub$im slova smyslu. Rozsiteni internetu do domacnosti koncem devadesa-
tych let dava Sanci vzniku bliZsimu spojeni spolecnosti s koncovym zdkaznikem.
Objevuje se termin e-commerce? a webové prezentace s nasazenim e-shopu a dal-
Sich e-technologii posouvaji reengineering novym smérem. Nové podnikové sys-
témy, nabizejici celopodnikové reSeni, jsou dalSimi presvédcéivymi prostredky
slouzici ke zvySeni efektivnosti a automatizaci podnikovych procest, sniZzeni na-
klad, zjisténi zakaznikovych potreb a sprave strategii.

2 E-commerce (electronic commerce) je typ obchodovani, kde prodej a nakup zboZi ¢i sluzeb je
zprostiedkovavan vyhradné pres elektronické systémy - online. Obchodni transakce typu B2B, B2C
ajiné, jsou vedeny vyhradné elektronicky pomoci technologii OLTP, EDI, ¢i mobilnimi sitémi.
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Obréazek 9: Vyvojovy cyklus procesné fizené organizace (Repa, 2012)

Spor o to, jestli ma byt zména radikalni, nebo naopak priibézn4, tplna, ¢i ¢as-
tecna, je zcela irelevantni, resp. vSe je spravné - je tfeba uvazovat nad obéma pri-
stupy, a to ve vzajemnych vztazich a souvislostech. Nejedna se o alternativy, ale o
spolecné se dopliujici faze vyvojového cyklu organizace (obrazek ¢. 9). V grafu je
zaznacené postupné zlepSovani stavajicich procest, ale i nartist potieby po radi-
kalni zméné. Po zavedeni radikalni zmény dochazi k rozkolisani kvality vykond,
avsak nasleduje ustaleni a opétovné priibézné zlepsovani. (Repa, 2008)

Prislo se na to, Ze pokud ma byt docileno uspéchu, klicovym aspektem nejsou
jen technologie, ale i lidé a jejich postoje. Podnikové procesy nejsou dany jen uda-
lostmi, ¢innostmi a hmotnymi projevy, ale také chovanim lidi a nehmotnymi aspek-
ty. Dlraz je kladen na spravné vyvazeni lidsko-technologického vyvoje, zamérené-
ho na zpétnou vazbu. Nezbytnymi naleZitostmi je tak napriklad zavazek a podpora
top managementu, sdileni cilli, diivéra, vzdélavani, komunikace a traveni casu se
spolupracovniky. (Repa, 2012)

2.3.4  Metodika vybéru vhodného procesu k inovaci

Inovaci procesii musi predchazet jakysi prizkum procest a vybér vhodného kan-
didata na inovace. Tato Cast je stéZejni, protoZe podle Davenporta (2013) plati na-
sledujici: ,Cim do po¢tu méné procesti je namodelovano a ¢m rozsahlejsi procesy
jsou, tim vétsi moznost inovaci se podniku nabizi, ale zaroven vice problémi
s vyrozuménim a naslednou integraci inovace hrozi.“ Davenport zminuje 5 klico-
vych aktivit pti identifikaci procest:

e Vycet hlavnich procesu je uskalim vrozhodnuti kazdého podniku.
Procesy jsou nekonec¢né délitelné a kazdy proces miiZe byt definovany
jako desitky dalSich. Jako vhodnéjsi se jevi pocet hlavnich procesi
v jednotkach, maximalné do 20 v zavislosti na velikosti podniku. IBM
v 80. letech nadefinoval pres 180 procest, dnes vSak operuje sotva
s 18.
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e Stanoveni hranic procesu je potieba promyslet nasledné. Kde konci
jeden proces a zacina druhy? Na tuto otdzku miiZze pomoci odpovédét
bliz8{ zkoumani jednotlivych podprocest a jejich vzajemné piekryvani.

e Posouzeni strategické diilezitosti kazdého procesu a zaméreni se
na nejstrategictéjsi procesy. Ne kazda spoleCnost disponuje zdroji
(prostiredky, lidmi, casem), kterymi dokaZe pokryt inovace vsech pro-
cesl. Vétsi korporace si mohou dovolit inovovat klidné vSechny proce-
sy.

¢ Posouzeni zdravotniho stavu procesu je dalsim z bodd. Je zbytecné
riskovat inovaci efektivnich a vynosnych procest, tak jako se snazit
udrZet pri Zivoté potopené projekty. Dobrym indikatorem Spatného
stavu procesu je: opoZzdéni vystupu procesu, predraZeny projekt, popf.
chybéjici zodpovédnost za nedostatky.

e Kvalifikace procesu podle konkrétniho prostiedi. Inovovat ma
smysl predevsim procesy, na kterych podnik stavi, které jsou pro néj
specifické a jenZ prinasi podniku zisk. Takové procesy jsou rozpozna-
telné na prvni pohled. Prepravni spoletnost pravdépodobné bude ino-
vovat spisSe proces komunikace se zakaznikem, neZ proces pirechodu na
jiného dodavatele telekomunikacni sluzby.

2.4 Modelovani procesu

Model je podle mnohych definic jakousi reprezentaci realného objektu ¢i systému,
vnimana urcitym pohledem a sestavena za ucelem dalSiho zkoumani, charakteri-
zovani, ¢i demonstrovani podminek, jeZ mohou nastat. Principem modelovani je
poznani zakladni podstaty zkoumaného systému. Soucasti modelovani je mira abs-
trakce zajist'ujici neodliSnosti, dodrZeni podstatnych vlastnosti a vztaht, pri urcité
formé zjednodusent.

S mirou abstrakce souvisi v problematice podnikovych procesti pojem pro-
cesni mapa. Procesni mapa je pohled na podnikové procesy, majici za cil zvyseni
prehlednosti procesti a lepsi orientaci v nich. JelikoZ je v podniku procesu velké
mnozstvi, jejich prehlednost se sniZuje, a tak je potfebné tyto procesy vhodné odli-
Sit, a to od abstraktnich aZ po ty na detailnéjsi drovni. Nasleduje vybér nejpouziva-
néjsich metodik a nastrojt slouZicich k modelovani podnikovych procesu.

2.4.1 Architecture of Integrated Information Systems (ARIS)

Architektura integrovanych informacnich systémii je softwarova podpora modelo-
vani, optimalizace a priibézného zlepSovani podnikovych procesii mimo jiné
s vlastni metodikou. Metodika ARIS nema za cil vytvoreni presného postupu, jak na
reengineering, definuje 5 zakladnich pohledd na podnik - organizacni, datovy,
funkcni, procesni a pohled produkti a sluzeb, pomoci niz Ize modelovat jednotlivé
situace.

Aris slouzi predevsim k integraci a navrhu podnikovych informacnich systé-
mu. Aris kromé modelovani podporuje i ndsledné zpracovani IT systéml pomaha-
jicich k fizeni podniku. (Januska)
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Obrazek 10: Zakladni pohledy ARIS (Januska)
2.4.2 Event-driven Process Chain (EPC)

Diagram procesu fizeného udalostmi je graficky modelovaci jazyk pouZivany
k modelovani, analyze a redesignu podnikovych procesti. Popisuje proces z pohle-
du navaznosti jednotlivych aktivit, casovych posloupnosti aktivit a paralelismii.
EPC diagram je zaloZen na jednoduchém principu spojovani aktivit (co ma byt
v danou chvili procesu vykonano) a udalosti (situace pred a po vykonané aktivité).
Aktivity a udalosti spojuji logické spojky AND, OR, XOR. (Modelovani podnikovych
procest, 2012)

EPC je vhodny i kmodelovani velmi slozitych procesli a je integrovany

napriklad do systémi SAP3, nebo soucasti ARIS.

Dosla
objednavka

Posouzeni

objednavky

Zamitnuti
objednavky

Piijem

objednavky XOR

Pokracovani procesu. Nasleduje aktivita.

Obréazek 11: Ptiklad jednoduchého EPC diagramu

3 SAP - némecka spolecnost nabizejici celopodnikové informacni systémy.
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2.4.3 Business Process Modeling Notation (BPMN)

BPMN ve verzi 1.0 byla vydana roku 2004 pro ucely modelovani podnikovych pro-
cest tak, aby byla Citelna pro vSechny ,business uZivatele, od analytikii navrhujici
procesy, pres vyvojare implementujici feSeni aZ po uZivatele a manazery, tyto pro-
cesy monitorujici ¢i fidici. (Lukasik aj., 2004) BPMN verze 2.0 vysla v roce 2009 a
klade si za cil byt jedinou notaci pro tvorbu podnikovych procesu.

BPMN se snaZzi poskytnout jednoduchy nastroj pro modelovani procesa pii
zachovani vSech nalezitosti podstatnych pti modelovani sloZitych procest. Existuji
¢tyti zakladni kategorie elementi:

e Flow objects - plovouci objekty. Jsou reprezentovany naptiklad udd-
lostmi — néco co se stane v pribéhu procesu, aktivitami - tikoly, které
spole¢nost vykonava, brdnami - rozhodovaci bloky urcené k délent, ¢i
spojovani tokd.

e Connecting objects - propojovaci objekty. Propojuji elementy a vytva-
i tak zakladni strukturu diagramu. Sekvencni tok urcuje poradi vyko-
navani aktivit vdaném procesu. Tok zprdv reprezentuje komunikaci
mezi Ucastniky procesu. Asociace slouzi k spojeni dat, textu a dalSich
artefaktd.

e Swimlanes - drahy. Vizualni oddéleni aktivity pro rozliSeni odpovéd-
nosti.

e Artifacts - artefakty. RozSifeni notace o prostredky vyjadiujici speci-
fickou informaci v procesu, nemajici vliv na tok procesu. Jedna se o li-
bovolné datové objekty, anotace, skupiny apod.

2.4.4  Unified Modeling Language (UML)

UML je univerzalni modelovaci jazyk uréeny pro modelovani podnikovych procesii
a potreby softwarového inZenyrstvi. Diky rozsifeni o vhodné mechanismy, UML je
pouZzitelné v mnoha komplexnich systémech. Je spojovano s modelovanim objekto-
vé orientovanych systému. (Arlow, Neustadt, 2008) UML je standardizovan skupi-
nou Object Management Group a je podporovan mnoha CASE# nastroji. UML obsa-
huje 3 zakladni stavebni kameny: artefakty, vztahy a diagramy. Artefakty se mohou
tykat struktury systému (tridy, rozhrani, atd.), chovani systému (interakce, stavy,
aktivity), organizace systému (bali¢ky) ¢i vysvétleni ucelu systému (anotace, po-
znamky, atd.). Diagramy slouzi pro zachyceni prvki a jejich vztahti na zakladé urci-
tého pohledu na systém. (Rabova)

Eriksson a Penker ve svém dile Business Modeling with UML (2000) definuji 9
diagramt pokryvajicich problematiku struktury, chovani a funkcionality modelo-
vanych systému:

4 CASE - Computer-aided software engineering, nastroje pouzivané pro ucely efektivnéjSiho vyvoje
softwaru. Pri vyuziti téchto nastroji dochazi k snizeni chybovosti, zvySeni kvality, udrzovatelnosti,
apod.
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1. Diagram trid - popisuje strukturu systému, piredevsim tridy (repre-
zentace objektli v systému) a jejich vazby.

2. Diagram objektii - vyjadifuje mozné kombinace objektt (konkrétnich
instanci) specifické tridy, bliZe specifikuje diagram tridy.

3. Diagram stavovy - definuje moZny stav (Zivotni cyklus) tridy (objek-
tu). Modeluje chovani systému napri¢ vSemi Use Case diagramy
v zavislosti na case. (Rabova, 2008)

4. Diagram aktivit - popisuje aktivity a akce v systému. Jsou zvlaStnim
piipadem stavovych diagrami. Jsou velmi ¢asto pouzivané pro mode-
lovani podnikovych procesii. (Rabova, 2008)

5. Diagram sekven¢ni - zachycuje sekvence zprav zaslanych mezi mno-
Zinou objektd.

6. Diagram komunikac¢ni - obdobné jako sekvenc¢ni diagram, ukazuje
zpravy zaslané mezi objekty, zavislé ne vSak na case, ale na propojeni
mezi objekty. (Rabova, 2008)

7. Diagram uziti (Use Case) - vystihuje funkcionalitu systému z pohledu
uZzivatele.

8. Diagram komponent - je zvlastnim pripadem diagramu trid, popisuje
jednotlivé komponenty systému, modularni soucasti se zapouzdienym
obsahem.

9. Diagram nasazeni - je specidlnim pripadem diagramu tiid, znazoriu-
jici fyzické ¢asti systému - hardware.

Literatura pridava jesté diagram balickd, diagram vnitini struktury, diagram
Casovani a diagram komunikace.

2.4.5 Eriksson-Penker

Obdobneé jako ARIS vznikla pro celkovy globalni pohled na organizace notace Erik-
son-Penker. Jedna se o specializaci diagramu tfid jazyka UML a fadi se k tém
nejpouzivanéjSim notacim s globalnim zamérenim. Eriksson-Penker neni metodi-
ka, ale nastroj s kterym lze efektivné pracovat. Definuje 4 zakladni pohledy (strate-
gicky, procesni, strukturni, chovani organizace) a fadu otevienych stereotypu a
omezeni rozdélenych do 4 zakladnich kategorii: procesy (podnikové, ¢innosti, pro-
cesni toky, aj.), zdroje (procest, udalosti, cilg, aj.), pravidla (pro fizeni procesi) a
cile (procesi, vzajemné zavislosti, problémy). (Stencl, 2007)

2.5 Customer Relationship Management CRM

Z predeslych odstavci je ziejmé, Ze dominantni zdkaznik a zesilujici konku-
rence tlac¢i firmy ke zkvalitiiovani sluZeb, zvySovani kvality vyrobkl a sniZovani
cen. Neni proto dileZzité pouze zakazniky ziskat, ale i udrzet. K tomuto i jinym tce-
ldm slouZ{ pravé CRM néstroje - Rizeni vztahi se zakazniky.

Definice CRM podle Goldenberga (2008) zni:

CRM je podnikovy pristup, integrujici lidi, procesy a technologie do maximalizo-
vani vztahii se zdkaznikem. CRM vyuZivd internetu k poskytovdni bezproblémové
koordinace mezi vS§emi zdkaznikem-orientovanymi funkcemi.
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»Klicovy aspekt CRM je vytvoreni takového vztahu se zakaznikem, ktery bude
silny a prinese podniku co nejvyssi hodnotu.“ (Lehtinen, 2007) Velmi zjednoduse-
né je CRM nékdy také povaZovano za databazovy systém podporovany funkcemi
shromazd'ovani, zpracovani a vyuZitim informaci o zadkaznicich firmy. Tento kom-
plex technologii umoZnuje pochopit zdkaznikovo chovani, predvidat chovani, prani
a ndkupni zvyklosti zakazniki.
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3 Metodologie prace

Pro analyzu a modelovani procesti v podniku Ize vyuzit vice nastrojii a metod. Pro
Ucely reSeni a splnéni cile této diplomové prace, bude vybran nastroj Enterprise
Architect, hlavné z diivodi komplexnosti tohoto systému a moznosti, které Enter-
prise Architect nabizi. Modely budou modelovany notaci UML. Pro vyvoj a imple-
mentaci inovace bude vybran populdrni skriptovaci jazyk PHP. Zminény budou
také navaznosti na podnikové reSeni Microsoft Dynamics CRM, s kterym zamést-
nanci konkrétniho podniku prichazeji denné do styku. Nasledujici podkapitoly
predstavuji technologie, které budou pti praktické ¢asti vyuZity, a jejich souvislosti
s diplomovou praci.

3.1 Enterprise Architect

Enterprise Architect (dale jen EA) je nastroj australské spole¢nosti Sparx Systems,
pokryvajici pozadavky softwarového vyvoje na vSech urovnich vyvojového Zivot-
niho cyklu - zadavani pozadavki, analyza stavii, navrh modeld, testovani a udrzba,
dokumentace. EA poskytuje podporu i pro tymovy vyvoj a jednotlivé role (analytik,
projektovy manaZer, vyvojovy tym, kontrola kvality, tester). V soucasné dobé je EA
ve verzi 11 a je zaloZeny na jazyku UML 2.4, ale také BPMN, SysML a jinych techno-
logiich. SlouZi prevazné k modelovani podnikovych procest, designovani a kon-
strukci softwarovych systémii v odvétvich jako automobilovy primysl, bankovnic-
tvi a finance, elektrotechnika, medicina, vyzkum, obchod, doprava a jiné.

Po predstaveni konkrétni spole¢nosti, budou v EA namodelovany zakladni
procesy. Ty se postupné dekomponuji na podptirné procesy, rozeberou se vstupy a
vystupy, cile, a zhodnoti se jejich efektivnost. Procesy budou modelovany notaci
UML.

3.2 PHP: Hypertext Preprocessor

PHP je popularni skriptovaci jazyk urceny k vyvoji dynamicky orientovanych we-
bovych stranek, zaloZenych na komunikaci klient-server. Na strané serveru je
spustén klientem poZadovany skript, ktery je ve formé textu (protokol HTML) ode-
slan zpét klientovi. Podporovana je celd fada protokoli (sprava posty, pirenos sou-
borii), databazovych systémi (Oracle, MySQL, PostgreSQL) a jinych knihoven spo-
jenych s internetovymi strankami, ¢i aplikacemi.

Na zakladé procesni analyzy, bude provedeno hodnoceni efektivnosti namo-
delovanych procesti, a bude navrZena jejich optimalizace a inovace. Jedna
z navrZzenych inovaci bude implementovana jako webova aplikace (zaloZena na
PHP) a podporujici Microsoft Dynamics CRM, klicovou podporu oddéleni zmirnova-
né spolec¢nosti.
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3.3 Microsoft Dynamics CRM

Microsoft Dynamics CRM je komplexni pristup k fizeni vztahli a vazeb s budoucimi
i se stavajicimi zakazniky béhem celého obchodniho cyklu od jejich hledani, ziska-
vani, péci a dalSimi obchodnimi vazbami. Konceptem CRM je vybudovat databazi
opravdovych zakazniki.

Vlastni aplikace bude vytvorena jazykem PHP nad bazi dat vyexportovanou
platformou Microsoft Dynamics CRM (pripadné Excel) jako dokument ve formatu
csv5 (Microsoft Dynamics zprostiedkovava databazovy server SQL). Pro aplikaci
bude vytvoren testovaci vzorek dat, ktery pozdéji vystrida realna baze dat oddéle-
ni spolecnosti. Také ve formatu csv. Na realné bazi dat bude zhodnocena funk¢nost
inovace a moZnost jeji implementace v podniku.

Klicovym faktorem pfti urceni celkové efektivnosti investice bude predevsim
finan¢ni hledisko a tspora ¢asu konkrétnich procesti spole¢nosti (procesy obchod-
niho oddéleni). Budou zhodnoceny i jiné hlediska navrZenych inovaci, predevsim
navaznost na CRM.

5> Format csv (Comma-separated values) - hodnoty oddélené ¢arkami, je jednoduchy souborovy
format urc¢eny pro vyménu tabulkovych dat. Jeden fadek v souboru odpovida jednomu zaznamu o
vice hodnotach, jez jsou oddéleny ¢arkami.
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4 Procesni analyza vybrané problémoveé
oblasti v navaznosti na CRM

4.1 Profil spolecnosti

4.1.1  Apprise software, Inc.

Spole¢nost Apprise Software, Inc nabizi kompletni podnikové fesSeni pro globalni
spolecnosti obchodujici se spotfebnim zboZim nezavisle na tom, zda spoleCnost
spotiebni zboZi vyrabi, dovaZzi, nebo provozuje velkoobchod. Toto celopodnikové
FesSeni lze provozovat v cloudu pomoci predplacené licence SaaS¢é, nebo tradicné na
vlastnim technickém vybaveni (on-premise). Apprise disponuje veskerymi funk-
cemi podporujicimi procesy zZivotniho cyklu produktu od vyrobni linky aZ po doru-
¢eni k velkoobchodnim a maloobchodnim prodejctim.

Apprise Software

Obrazek 12: Logo spole¢nosti Apprise Software, Inc. (zdroj: apprise.com)

Mezi typické zakazniky Apprise software patfi globalné orientovani vyrobci a
distributoti spotirebniho zbozi - odévi, darkového zbozi, domacich potieb, kance-
larskych a Skolnich potieb, sportovnich potieb, vina a destilatd, Sperkt, kosmetiky
a vSichni ti, ktefi denné resi veSkera uskali spojena s vyrobou, prepravou, logisti-
kou, skladovanim a fizenim zasob, financemi, zakaznickou podporou, prodejem a
plnénim poZadavkd maloobchodniki a velkoobchodnik{. ReSenim pro né je soft-
ware pro planovani podnikovych zasob (ERP) a fizeni dodavatelského retézce
(SCM). Mezi vyznamné zakazniky patii napriklad Siemens, Nestlé, Swarovski a
mnoho dalSich. Drtiva vétSina zakaznik( pochazi z USA, avsak po expanzi spolec-
nosti na evropsky a australsky trh pribyva zakaznikii v posledni dobé i zde.

Spolec¢nost sidli ve mésté Bethlehem v americkém staté Pensylvanie, a kromé
Ceské poboCky v Brné, ma své kancelare také v Australii a Asii, které nabizeji do-
stupnou podporu stavajicim zakaznikiim. Spolecnost byla zaloZena roku 1984 a
jejim souc¢asnym prezidentem je Jeff Broadhurst. Re$eni je podporovano technolo-

6 SaaS (Software as a Service) - Software jako sluzba, je model nasazeni softwaru, kdy dochazi
k hostovani aplikace provozovatelem sluzby.
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giemi jako Microsoft® .NET, Progress® OpenEdge® 10, EDI7, bezdratové rizeni
skladti a RFID8, DRP?, iPad aplikace a dalsi.

4.1.2 Pobocka Brno

Na Jizni Moravu expandovala firma v pribéhu roku 2010 a postupné se brnénska
pobocka rozrostla na spole¢nost o témér 100 zaméstnancich. Pobocka sidli na ulici
Holandska v kancelarském komplexu Spielberk Office Centre a zaméstnava kromé
talentovanych absolventii z Ceské a Slovenské Republiky také mladé lidi zjinych
koutli Evropy. Dcefind spolecnost Apprise Software, s.r.0. zaméstnava v Brné jak
na plny, tak i na polovi¢ni ivazek na riznych pozicich. Kromé tymii programatori
a zakaznické podpory, které jsou stéZejnim pilifem pobocky, firma v Brné disponu-
je také tymem implementa¢nim, prekladatelskym, EDI a tymem prodeje. Reditelem
pobocky je viceprezident spole¢nosti David Wassenar.

4.2 Produkt celopodnikové reSeni Apprise Software verze
7.0+

Reseni se sklad4 ze ti navzajem se prekryvajicich ¢asti - databazovy server, apli-
kac¢ni server a klient. Apprise software je transakc¢ni systém, a tak jsou data uloze-
na ve formé relacniho databazového serveru (Microsoft SQL, nebo Progress). Apli-
ka¢nim serverem je jadro systému - engine. Zde ,béZi“ logicka cast, ktera zpro-
stredkovava komunikaci mezi databazovym serverem a klientem. Klient je front-
end aplikace napsana v jazyce Visual Basic. Zde nedochazi k Zddnym vypoctim,
pouze je zobrazeno UI1Y9, kde zakaznik efektivné ovlada své podnikové procesy.

Soucasti architektury mohou byt i dal$i komponenty podporujici rozsireni
sluZzeb. Webovy server pro zdkazniky nabizi vzdaleny pristup pres Web Portal (Zd-
kaznicky portdl). Zakaznik nepotiebuje pro spravu své agendy nic jiného, kromé
webového prohliZzece a pripojeni k internetu. Dalsi sluzbou miiZe byt zminéno
Wireless Warehouse (Bezdrdtové rizeni skladii), vyuzivajici ke svému chodu termi-
nalového serveru. Pres ten se uzivatel pripojuje na aplika¢ni server stejné jako Kli-
ent, a mize efektivnéji pracovat s procesy, v ramci rizeni skladovych zasob. S touto
sluzbou souvisi i zarizeni handheld, které zakaznik potfebuje pro skenovani ¢aro-
vych kédi zbozi. Kédy jsou bezdratoveé odesilany standardem wifi pres terminalni
server, bézici na aplikaci Bezdratové rizeni skladl. E-business je sluzba podporuji-
ci B2B obchod, nebo B2C po internetu.

7 EDI (Electronic Data Interchange) - elektronickd vyména dat je vyména strukturovanych zprav
mezi pocitaci (pocitacovymi aplikacemi) podle pfedem dohodnutych standardd. Mezi obchodnimi
partnery usnadiiuji vyménu dat.

8 RFID (Radio Frequency Identification) - identifikace na radiové frekvenci je soustava identifikato-
rl k rozpoznani zbozi na zakladé systému carovych kodt.

9 DRP (Distribution Resource Planning) - planovani distribuc¢nich zdrojt bere v potaz historii pro-
deje a jiné aspekty, coz umoziuje lepsimu piredvidani budouciho prodeje a rizeni zasob.

10 UI (User Interface) - uzivatelské rozhranti je zplisob, jakym uzivatel komunikuje se systémem.
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Database
Procedure Editor

Obrézek 13: Jadro podnikového feseni Apprise Software (zdroj: apprise.com)
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Rlizné mobilni zatizeni jsou podporovany a Ize integrovat nasledujici aplikace:
e Bezdratové rizeni skladl
e Zakaznicky portal
e Apprise Business Intelligence (BI)
e Tablety a terminalni sluzby (iPad a sluzba Jump)

4.3 Organizacni struktura a soucasny stav technologickych
prostiredkit v podniku

4.3.1  Organizacni struktura a jednotlivé tymy

Struktura celé spolecnosti je usporddana do funkcionalni hierarchie. Jednotkou
hierarchie je tym a prislusnost pracovnika do tymu je urcena dle podobnosti tkold,
dovednosti a aktivit. Organizacni struktura spolecnosti je zobrazena v nasledujicim
diagramu.
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Obrazek 14: Diagram organizaéni struktury podniku

Spolec¢nost se sklada z nasledujicich hlavnich Sesti tym:

Customer Services - tym Sluzby zakaznikiim se dale déli na Professio-
nal Services (ProfesiondlIni sluzby), ktery je sloZen z odborniki na cely
proces od zakoupeni softwaru pres jeho implementaci aZ po naslednou
udrzbu. Dal$im tymem je Customer Support (Zdkaznickd podpora) za-
méfeny na spolupraci pti odhalovani a reSeni technickych potizi. Tym
EDI (Elektronickd vyména dat) ma na starost integraci, mapovani a
spravny chod komunikac¢niho kanalu zakaznikd.

Product Management - tento tym ma za tkol dohliZet na vyvoj pro-
duktu. Pod tento tym patii i Quality Assurance, ktery dohliZi na kvalitu
jednotlivych ¢asti systému od navrhu, aZ po implementaci a dokumen-
taci. Soucasti je i tym Translation (Prekladatelé), starajici se o lokalizaci
systému.

Programming & IT - tym Programatori a IT se stard o vyvoj novych
funkcionalit a opravu chyb nahlaSenych zdkaznikem. Soucasti tohoto
tymu je také podpora IT. Programdtofi jsou nejvétSim tymem spolec-
nosti.

Marketing - tym Marketing realizuje marketingové propagacni aktivi-
ty jako online marketing, pfimy marketing, komunikace pres socialni
sité, specialni udalosti, public relations. Soucasti tohoto tymu je i web
designér.

Inside Sales - tym Interni prodej vyhledava a identifikuje klicové za-
kazniky, navazuje a rozviji vztahy s nimi v priibéhu dlouhého prodejni-
ho cyklu. Soucasti je i tym Marketing Research (Marketingovy vyzkum),
ktery je zodpovédny za pripravu dat, vyzkum trhu a rozhodovani na
zakladé kritérii o potencialnich zakaznicich. Své podklady ve formé dat
v CRM piedava tymu Telemarketing.
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¢ Administration - tym Administrace se sklada z pracovnikii dcetnictvi,
recepc¢nich a personalistii. Kazda pobocka ma tyto pracovniky své.

¢ Executive Management - vykonny management ma pravomoc vyko-
navat veskeré ukony tykajici se rizeni podniku.

4.3.2 Soucasny stav informacniho systému podniku a interni komunikace.

Presto, Ze spolecnost ma pobocky na ctyrech kontinentech, vyuziva vSech mozZnych
modernich zpisobii komunikace. Pro interni i externi komunikaci mezi kontinenty
vyuziva peer-to-peer program Skype a emailovy klient Outlook. VeSkera komuni-
kace v ramci celého podniku probiha v anglickém jazyce, proto i v této praci se vy-
skytnou anglické vyrazy doplnéné prekladem.

Podstatnou soucasti vnitropodnikovych procest je iHub - systémova aplika-
ce, ktera je zaloZena na vlastnim jadie softwaru Apprise. Tato pretransformovana
verze v sobé zahrnuje kontrolni nastroje, nastroje spravy ticketlill, nastroje spravy
produktu, nastroje spravy zakaznik(, nastroje Quality Assurance, nastroje pro fi-
zeni lidskych zdroji a dalsi.

A)D O s Ticket 153870 Customer Ticket Maintenance SlE=s
Home | Email _Inquiries and Processing AppriseiHub 2188 B~ . - @~
OK Cancel | StartWork ~Stop Wark
Ticket  Ticket
Operations Work
Ticket #: 153870 Promise Date: -]

Needs Review

E-Mail: [O E-Mail All () E-Mail Internal () E-Mail External (_/Auto E-Mail Internal (_ Auto E-Mail All (| E-Mail None

ing Checked In knowledgebase Articles | Work Maint | inguiry | Notes and Description | Related Tickets | ED1 Maps | Deliveries | ci Print Options -

KBase Article # V8 Title V& Publish ¥&

KBase Arficle #: p9377|

Obréazek 15: Sprava ticketl v prostiedi iHub (stejné Ul je i soucasti feSeni Apprise Software)

Prostiednikem v komunikaci mezi zakaznikem a tymem podpory slouzi apli-
kace Apprise Care. Zakaznik pomoci této sluzby nahrava dotazy, sleduje jejich re-
Seni, prohliZi online databazi znalosti pro rychlé vyreSeni dotazu, nebo vytvari svijj
vlastni kéd a posila podpore ke kontrole. Apprise Center a iHub vyrazné zefektiv-
nuje podnikové procesy, které v tuto chvili neni tfeba inovovat.

4.4 Procesni mapa podniku

JelikoZ se jednad o softwarovou firmu, je predpoklad, Ze spolecnost své procesy
pribézné analyzuje, vyhodnocuje a inovuje. Spole¢nost skute¢né disponuje radou
inovativnich prvka zefektiviiujicich procesy, ovsem své procesy modeluje jen vyji-
mecné, a navic jen na niZsi urovni abstrakce. Jako prinosné tedy vidim namodelo-
vani podnikovych procesii od nejvyssi miry abstrakce, a u problémové oblasti také
na nizsich urovnich abstrakce.

11 Ticket - bali¢ek informaci (zprava, screen, chybova hlaska, atd.) zaslany vétSinou zakaznikem
s pozadavkem o vyteSeni urcitého druhu udalosti, kterd neni z hlediska funkcionality systému
predvidana, nebo nabizena.



Procesni analyza vybrané problémové oblasti v navaznosti na CRM 36

Z divodu rozsahlosti celého podniku, budou vybrany a namodelovany pouze
procesy uvnitr poboc¢ky Brno, a u ndvaznosti na tymy z jinych pobocek, bude zmi-
nén pouze komentar.

4.4.1 Zakladni pohled na procesy pobocky Brno

Pobocka Brno operuje se 4 hlavnimi procesy, které jsou ve vzajemné interakci a
logicky na sebe navazuji. Témito procesy jsou:

e Obchod (Sale)

¢ Implementace, upgrade (Implementation/upgrade)

e Technicka podpora (Technical support)

e Vyvojnoveé verze/modulu (New feature/version development)

Na obrazku €. 16 je diagram znazortujici hlavni procesy. Aby spole¢nost moh-
la naplnovat své cile, musi urcitym zplisobem prodat na trhu sviij produkt. Jednim
z hlavnich hodnototvornych procest je tedy Obchod. Strategii je oslovit co nejvétsi
mnozstvi vhodnych potencionalnich zakazniki a rozvijet s nimi vztah jiz od pocat-
ku jejich podnikani. Kritickym nastrojem slouZici tomuto procesu je Microsoft Dy-
namics CRM, ulehcujici praci uvniti tymu Interni prodej napii¢ vSemi pozicemi.
Vstupem jsou volné dostupné seznamy firem na internetu, a pomoci urcitych me-
tod filtrace jsou vybrani vhodni kandidati, s kterymi je dale navazan kontakt. Jedna
se o dlouhodoby proces, ktery nekonci uspéSné. Komunikace s budoucim zakazni-
kem probiha formou zasilani propagacnich katalogt, telefonat, emailovych zprav,
videokonferenci, a v pokrocilejsich fazich, i meetingli. Cilem procesu je oslovit a
ziskat nové zdkazniky, vstup pro dalsi proces - Implementace.

Nejenom novy zakaznik, ale i sou¢asny zdkaznik miiZe byt vstupem do tohoto
procesu. Kromé implementace nového systému, se projektovy manazer stara i o
implementaci upgradu, tedy instalaci nové verze jiZ implementovaného systému (v
dobé psani této prace byl Apprise Software ve verzi 7.5). Soucasti procesu je zaloha
databaze, instalace produktu a rozSirujicich sluZeb, lokalizace (jazyk, jednotky,
meéna), testovani, vytvoreni uctl, zaskoleni uzivateli a konec¢né spusténi. Doba
procesu probiha v zavislosti na velikosti podniku, procesech a objednanych sluZeb.
0d zakazniki se oCekava urcita forma zpétné vazby, na niz stavi dalsi procesy.

Jedna-li se o zdkaznikovu reakci na neoc¢ekavané chovani systému, nasleduje
proces Technickd podpora. Zakaznik zada poZadavek ve formé ticketu pres zakaz-
nicky portal Apprise Care a vycka, dokud tym zakaznicka podpora poZadavek ne-
vytidi. Neni-li v sildch tymu zakaznické podpory poZadavek vytesit (chybny kéd),
pireposle ticket tymu programatort. Po vyfreseni pozadavku patfi¢ny ¢len jednoho,
nebo druhého tymu ticket v systému uzavre, a odeSle reSeni zakaznikovi. Po ko-
munikaci s technickou podporou miiZe vyvstat pozadavek na novou funkci, vstou-
pivsi zdroj dalsiho procesu.

Zaroven s priuzkumem trhu prichazi potreba inovovat a rozsirovat nabidku
sluZeb. Do procesu Vyvoj nové verze/funkce vstupuje impulz, ktery ma za cil udrzet
software konkurenceschopny. Expanze na nové trhy naopak do procesu prinasi
potiebu prekladu softwaru do jiného jazyka, neZ kterym je anglictina.
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Obrézek 16: diagram BPM - procesni mapa brnénské pobocky
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V nasledujicich podkapitolach budou analyzovany hlavni procesy podrobnéji a
predstaveny i procesy podptlirné. Proces Obchod bude zminén na zavér, z diivodu
navaznosti na dalsi kapitoly a souvisejici inovace.

4.4.2 Implementace, upgrade na vyssi verzi

V okamziku, kdy se tymu Inside Sales podari prodat licence softwaru néjakému
podniku, dochazi na proces Implementace (obrazek ¢.Obrazek 17: diagram BPM -
proces Implementace 17). UZ v priibéhu procesu prodeje je ale vyZzadovano, aby
podnik navstivil produktovy specialista (Product Specialist) a manaZer rozvoje
obchodu (Business Development Manager), kteri diikladné rozeberou strukturu a
procesy spolecnosti, jez ma zajem o produkt. Je téZké rozhodnout, kde kon¢i hrani-
ce podplirného procesu Business analysis (Analyza spole¢nosti) v ramci procesu
Obchod, a kde zac¢ina hranice v ramci procesu Implementace. Analyza musi byt ¢as-
teCné provadéna pired prodejem, aby bylo riziko neispésné implementace minima-
lizovano. O podrobnou analyzu, z diivodu nasazeni systému, se stard projektovy
manazer (Project Manager), jenZ ma na starost zbylé ¢asti implementace. Z tohoto
diivodu jsem rozhodl zatadit analyzu do procesu Implementace.

Ve fazi, kdy péci o nového zakaznika prebira tym Customer Services, dochazi
k zaloZzeni nového zaznamu v modulu Customer Maintenance systému iHub.
V systému jsou zaznamenané informace o spolecnosti, aktualni implementovana
verze, verze Service Pack, pocet uzivatelii, pocet uzivatelli jednotlivych modulg,
datum expirace a jiné. Aktualni stav implementace je zaznamenavan ve zvlaStnim
dokumentu projektového planu, ktery pribézné aktualizuje projektovy manazer.
Po provedeni dikladné analyzy a zaloh souc¢asného systému (pii prechodu z kon-
kurenc¢niho), prichazi na radu instalace nové verze, pripadné upgradu a jejich
komponent. Soucasti smlouvy jsou definovany pocty licenci, které budou v této fazi
instalovany. V pripadé zastaralého hardwaru je samoziejmosti obména technické-
ho vybaveni, serverl a pii objednani sluzby Wireless Warehouse i nakup special-
nich ctecCek zaloZenych na radiové frekvenci (obecné nazyvany ,guns”).

Proces Implementace pokracuje zajiSténim vzajemné integrace dodavanych
komponent a jejich integrace se stavajicimi systémy objednatele (dle pfedem sta-
novenych pozadavkd - soucasti smlouvy). Urcité kontrolni body prochazi imple-
mentaci rutinné, avSak pred proskolenim a ostrym provozem, musi systém projit
kompletni revizi. Cilem procesu Testing je plné funk¢ni systém a dodrzeny harmo-
nogram. MuiZe se vyskytnout udalost, ktera je feSena otevirenim ticketu a odesla-
nim podpofre ke kontrole.

Soucasti procesu implementace je také proskoleni koncovych uzivatel (User
training). Intenzita Skoleni zavisi na rozsahu nasazeného systému a komponent.
Skoleni se tucastni projektovy manaZer zbrnénského tymu (probéhl-li prodej
v Evropé, i v Asii), tak v prvnich fazich také Global Project Management Team Le-
ader z americké pobocky.

Po prevedeni dat z ptivodnich systémd, proskoleni uzivatelli a nastaveni vSech
nutnych Uprav nic nebrani ostrému spusténi systému. Nasleduje jeSté provoz pod
dohledem, a podle smluvnich podminek je po nasazeni systém stale kontrolovan
tak, aby prechod na novy systém probéhl hladce, zvlast v pocatcich, kdy uzivatele
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jesté nejsou plné sezndmeni se vSemi funkcemi systému. Jakmile si uZivatelé sys-
tému privyknou, 1ze vyhodnotit ispéSnost implementace. Zpétnou vazbou miZze
byt od zakaznika pozitivni reakce, ale i negativni, ktera je vstupem do dal$iho pro-
cesu - Technical support. Z divodu nedavné expanze na evropsky trh, nema tento
proces v Brné takovou kvalitu a zkusenosti, jako je tomu v americké pobocce. Pri
implementaci systému stale dochazi ke konzultacim se zaméstnanci v USA, odkud
prichazi i instrukce v souvislosti s inovacemi. Neni tedy Zddané inovaci provadét u
tohoto procesu.
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Obrazek 17: diagram BPM - proces Implementace
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4.4.3 Technicka podpora

Proces Technical support (obrazek ¢. 18) zacina prijetim balicku pozadavki (stav
systému, definice problému, zaznam obrazovKky, apod.) pres komunikacni kanal
Apprise Care od zakaznika, nebo pfimo pres iHub od projektového manaZera. Lidr
tymu zakaznické podpory analyzuje udalost (Issue analysis, jedna se spiSe o pro-
blém, spolecnost vSak v ramci udrzeni své politiky radéji uziva pojem issue - dal
jen ,udalost“) a zaloZi (otevie) novy ticket v systému iHub. Pomoci KnowledgeBase
interni dokumentace jsou posouzena veskera hlediska udalosti. V této casti je také
dtlezité rozhodnout, zda zakaznik zprostiredkoval veSkeré informace vedouci
k vyreSeni udalosti. Pokud ne, poZzadavek je zaslan zpét k zdkaznikovi k doplnéni
informaci.

Je-1i vSe v poradku, tymovy lidr rozhoduje o priorité udalosti a ur¢i vhodného
Clena tymu, ktery na ticketu bude pracovat (A4ssign to a team mem-
ber/prioritization). V nékterych ptipadech jsou urcitym ¢lenim podpory pridéleni
konkrétni zakaznici. Pridéleni udalosti zavisi na zkuSenostech, specializaci a
schopnostech daného zaméstnance. Stanoveni priorit probiha ve vice krocich. Pod-
le typu zakaznika (typu predplacené sluzby) se filtruje udalost jako prvni. RozliSuji
se tii typy zakaznikil/licenci: Basic customer (zakladni), Enhanced customer (roz-
$ifeny), Premium customer (prémiovy). Druhym filtrem je zavazZnost udalosti pod-
le stupnice od 1 do 5, udavajici moznost ¢asové prodlevy a lhiity k odpovédi. Na
zavér se rozhoduje o zauctovani pozadavku v zavislosti na aktualni verzi a nutnosti
programatorskych zmén (pokud zakaznik nema aktualni verzi, za podporu plati
zvlast). Udalost se v iHub oznaci jako ,assigned” (pridéleno), a ticket miiZe pokra-
Covat v procesu dale.

Nasleduje vytreSeni problému (Solution). V interni dokumentaci Knowledge-
Base i zjinych zdroja Ize najit nejcastéjsi reSeni, a zalezi hlavné na analytickych
schopnostech zaméstnance podpory. Zakladem je dobie pochopit rozsah udalosti.
Je podstatné rozeznat, zda se jedna o zavaznou udalost, branici napriklad uZivateli
s odeslanim zboZi svému zakaznikovi, nebo ,jen“ udalost nemajici vliv na hlavni
procesy podniku. V piipadé zavaznéjsi udalosti je potieba nejdrive provést datafix,
a az poté se pokusit opravit kod.

Poslednim podplirnym procesem je odpovéd zakaznikovi (Response). Rych-
lost odpovédi zavisi na predplacené licenci (Basic, Enhanced, Premium). Cilem je
dodrZeni stanovenych termin odpovédi. U prioritnich udalosti prémiovych za-
kaznikl je vyzadovana okamzita odpovéd s piednostnim vyfresenim problému.
Lhity rostou s niZsi prioritou udalosti a levnéjsi licenci. Samoziejmosti je zacileni
na spokojenost zakaznika. Jakmile je odeslany email s odpovédi, ticket viHub se
uzavre.

Prace technické podpory je nekoncici proces zaméstnavajici nejvétsi ¢ast za-
méstnancli spolecnosti. Pocet otevienych ticketd nikdy nedosahne 0 a dlouhodo-
bym cilem je udrzovat hranici otevienych ticketl na co nejnizsi hodnoté. Prioritou
spolecnosti je spokojenost zakaznika, ktera je momentalné na vysoké urovni. Tento
proces je pod neustalou analyzou a vedeni podniku déla vse pro to, aby komunika-
ce se zakaznikem probihala na nejvyssi irovni. Ze znalosti dosazenych v teoretické
Casti prace vyvozuji, Ze neni efektivni inovovat néco, co funguje dobre.
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Obrazek 18: diagram BPM - proces Technicka podpora

4.4.4

Vyvoj nové verze, modulu

PoZadavek na vyvoj nového produktu (New feature/version development, obrazek
¢. 19) vyvstava z nasledujicich situaci. Prvni situace nastava, kdyZ soucasnému za-
kaznikovi chybi v nasazeném systému urcita funkcionalita (Requirements and fee-
dback from customers). Zada pozadavek (prostrednictvim Apprise Care, emailové,
skype, Ci jiné konverzace) a zaleZi na managementu firmy, aby zhodnotila efektivi-
tu vyvoje nové verze. V potaz se musi vzit mzdové naklady na programatory, ¢aso-
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va ztrata, ktera mohla byt vyuzita v pripadé vyvoje vhodnéjsiho nastroje, mozZnosti
nasazeni i u jinych zadkazniku a dalsi. Druhou situaci, béZnéjsi a z hlediska podniko-
vyvoji trhu, novych technologiich, konkurencnich praktikach a vSeho, co vede
k udrzeni konkurenceschopnosti podniku na trhu (Market evolution and technolo-
gical progress). PredevSim management spole¢nosti a tym Product managemet
sleduji aktudlni trendy, podnikové procesy vyznamnych svétovych importéri a
exportéri, nabidku konkurencnich firem, odebiraji tiskoviny s tématikou ERP sys-
tém a spravuji mnoho dalSich metod vedoucich k tvorbé hodnoty podniku.

Jako vyvoj produktu je v tomto procesu myslen vyvoj nové verze systému, ne-
bo vyvoj nové funkcionality (modulu). Vice se ale klade diiraz na vyvoj nové verze.
Nova verze zahrnuje z vétsi casti opravené chyby, ale soucasti mlze byt i pravé
nova funkcionalita. Od doby, co spole¢nost zalozila v Brné novou pobocku, vznika a
rozSifuje se tym pirekladateld. Ti se v tento moment staraji o preklady do dalSich
evropskych jazykt. Jakmile jsou zkompletovany veSkeré poZadavky (Project requi-
rements), novy projekt postupuje v procesu dalSimi kroky.

Vstupem do dalSiho podprocesu (New feature/version design) jsou poZzadavky
na novy produkt, které jsou diikladné analyzovany tymovym lidrem programatori
(pripadné prekladatel), a ten urci dalsi nalezitosti projektu, predevsim pracovni-
Ky, ktefi budou na projektu pracovat. Cilem tohoto sub-procesu by mél byt produkt
napliiujici projektové pozadavky (Product fulfilling project requirements).

Testovani produktu probiha v dalsi fazi procesu. Tym Quality Assurance (dale
QA) provadi radu testovacich uloh zajistujicich, Ze nové produkty splnuji specifi-
kace navrhu - v€etné analyzy, planovani a testovani. Analytik QA piSe automatické
skripty a za pomoci testovacich dat zjiStuje funkcnost. V pripadé nalezenych nedo-
statkd putuje produkt k upraveé, v opacné situaci je produkt pripraven ke spusténi
(Product ready to be launched).

V zavislosti na mife zmény a vyznamu je novy produkt spustén, ¢i ,predan do
prodeje”. Jedna-li se o novy modul ¢i jinou vyznamnou entitu celého feSeni majici
vliv na konkurenceschopnost podniku, je produkt prezentovan webovym designe-
rem prostiednictvim webovych stranek, firemnich brozur, nebo na blogu. Jestlize
je novym produktem update, jsou informovani predevsim stavajici zakaznici.

Jedna se o proces, ktery nepretrzité podléha inovacim. Aby podnik ziistal kon-
kurenceschopny, musi neustale sledovat trendy na trhu IT. Pracovnici spojeni
s timto procesem jsou odborniky ve svém oboru a neni tudiZ nouze o inovace jako
soucasti této prace. Proces je pribézné zlepSovan programatory brnénské poboc-
ky. Detailnéjsi analyza tohoto procesu tedy provedena nebude.
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Obrazek 19: diagram BPM - proces Vyvoj nového produktu

4.4.5 Obchod

Proces Sale (na obrazku ¢. 20) je neméné dilezity sled udalosti a aktivit, jenZ pti-
nasi podniku hodnotu. Uspé$ny prodej zavisi hodné& na zaméstnancich a rozhodné
se nejedna o proces, ktery by mél byt zanedbavan, jelikoZ je nosicem hlavnich
zdrojlii do podniku. Na pocatku procesu stoji formulace podnikovych plant a stra-
tegii. Business Development Manager je ve spolec¢nosti Apprise Software ten, ktery
rozhoduje o vybéru trhu, na néz se spolecnost zaméri. V soucasnosti je strategii
nalézt nové obchodni prilezitosti na tfech svétovych trzich - americkém trhu, ev-
ropském trhu a australském, novozélandském trhu (brano jako jeden trh, pobocka

v australském Melbourne). Kazda svétova pobocka se orientuje pouze na trh do-
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maci, stim rozdilem, Ze databazi potencionalnich zdkaznikd vytvari celosvétové
brnénsky tym Marketing Research. Plivodné byla strategie na evropském trhu za-
méfena pouze na stat Velké Britanie, avSak s rozsifenim prekladatelského tymu
v Brné a postupujicim prekladem do jinych evropskych jazykd, se strategie vice
zaméfuje i na staty Beneluxu, Némecka, Francie a v posledni fadé i Ceské Republi-
ky.

Jak jiZ bylo zminéno, podplirny proces Marketing research (marketingovy vy-
zkum) probiha v brnénské pobocce v ramci stejnojmenného tymu. Marketing Re-
searcher po pridéleni projektu prochazi postupné seznam firem, dohledava na in-
ternetu dostupné informace o jednotlivych firmach a na zakladé predem stanove-
nych pravidel rozhoduje o tom, zda firmu zada do interni databaze CRM jako
vhodného zakaznika. Seznamlim se obecné rika ,sources” (zdroje). Témito zdroji
jsou nejcCastéji seznamy veletrznich vystavovatell, seznamy importéri, seznamy
distributort, vladni rejstriky, obchodni publikace, apod. Soucasti prace tymu Mar-
keting Research je i vyhledavani dalSich téchto zdrojt. Cilem procesu je zadat co
nejvétsi mnoZstvi vhodnych spolec¢nosti do databaze CRM, vystupem je pak pravé
tato databaze.

S databazi dale pracuje telemarketingovy tym Inside sales. Pomoci filtrovaci
funkce jsou vybrany spolecnosti podle zvolenych kritérii (stat, obrat, hodnota spo-
le¢nosti, globalni/evropsky vyznam) a telefonni operator obvolava jednotlivé spo-
le¢nosti a prezentuje produkt na zakladé zvolené strategie. Cilem telefonatu je
vzbudit zajem kontaktované firmy a domluvit s ni dalsi pohovor.

Jestlize spolecnost premysli o implementaci ERP teSeni, piipadné je nespoko-
jena s konkuren¢nim reSenim, a nabidka telefonniho operatora je spolec¢nosti prija-
telna, nasleduje cyklus nékolika demo prezentaci, které maji za kol bliZze seznamit
zakazniky s nabizenym produktem. Demo prezentace probiha ve formé video kon-
ferenci a interaktivnich prezentaci s manaZerem rozvoje obchodu a produktovym
specialistou, ktef{ dostatecné rozpoznaji potieby spole¢nosti. Vystupem procesu je
novy zakaznik, kterému bude v dohodnutém c¢asovém horizontu dodan celopodni-
kovy systém.

Dodavka systému spociva v tom, Ze je u zdkaznika provedena vstupni analyza
prostredi a procest, na zakladé které je vytvorena findlni cenova nabidka, vcetné
navrhu smlouvy, je nastinéno reSeni hlavnich procesti v prostiedi ERP systému, a
navrzen ¢asovy harmonogram implementace. Tato ¢ast je naprosto klicova pro
uspésny a oboustranné spokojeny priibéh zavadéni produktu.

Dle mého nazoru tento proces obsahuje problematické casti, které by byly
mozné inovovat, a tim tak zefektivnit nékteré probihajici ¢innosti. V nasledujici
kapitole budou nékteré podpiirné procesy rozebrany na nizsi trovni abstrakce
v navaznosti na inovace.
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Obréazek 20: diagram BPM - proces Obchod

4.5 Procesni analyza vybrané problémové oblasti

Tym Inside Sales se postupné rozriista. Asi rok po zalozeni brnénské pobocky mél
tym Inside Sales dva zaméstnance na plny tivazek a na polovi¢ni avazek do 10 za-
méstnanct. Dnes je to 6 zaméstnanctli na plny Gvazek a 25 na polovicni. [ pres to, Ze
se spolecnosti dati v Evropé rozvijet vztahy s importéry a nabizet jim sviij produkt,
najdou se Cinnosti, které by se daly inovovat, ¢i automatizovat. Konkrétné pozice
Marketing Research vznikla v Brné ,na zelené louce”. Spousta pochodl neni jesté
ustalena. Stale se reSi co délat lépe a efektivnéji, proto v nasledujici kapitole bude
pribliZen proces Obchod.

4.5.1 Use Case diagramy procesu Obchod

Nasledujici diagramy piipadl uziti popisuji funkce jednotlivych aktéri v procesu
Obchod. Zobrazuji aktéry komunikujici s procesem a jejich interakci s celym sys-
témem. Aby bylo dosaZeno urcité prehlednosti, diagramy jsou rozdéleny na tti ¢as-
ti, v navaznosti na jednotlivé aktéry - hranice systému je vymezena funkcemi jed-
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notlivych aktért. Aktéri jsou pracovnici tymu Inside sales - Business Development
Manager, Inside Sales Representative a Marketing Researcher.

Prvni diagram (obrazek €. 21) znazornuje pripady uziti a funkce aktéra Busi-
ness Development Manager. Manazer rozvoje obchodu rozhoduje o strategickém
planovani celého procesu Obchod (Strategy planning), je tymovym mentorem
(Team mentoring), pridéluje projekty podrizenym (Project assigning) a rozviji
vztah s potenciondlnimi zakazniky formou prezentaci (Prospect presentation). Je
hlavnim ¢lankem v rozhodovani, na ktery trh (odvétvi) se strategie zaméri, komu-
nikuje s nejvy$$im managementem firmy Apprise, ucastni se meetingi a ma roz-
hodujici slovo prti vSech ¢innostech procesu Obchod.

uc Business development /

Strategy planning

F'rnjec‘.tassigning

EuEII'IE-E /”,’—”/_ﬁ"-;lde sales
development representative,

manager Team mentoring Marketing
researcher

Prospect
presentation

Potentional
customer

Obrazek 21: Use Case diagram - Business development
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Nasledujici Use Case diagram (obrazek ¢. 22) prezentuje z vétsi Casti proces
Telemarketing a pripady uziti v interakci s aktérem Inside sales representative.
Jeho funkci je po pridéleni projektu (vyfiltrované spolecnosti z interni databaze
CRM) kontaktovat jednotlivé reprezentanty spolec¢nosti a predstavit software (De-
veloping relationships). Kontaktovani probiha za pomoci telefonniho spojeni a
emailové komunikace. Vyjimecné se aktér ucastni i prezentace. Pokud se vyskyt-
nou u zadznamu v databazi konkrétniho potencionalniho zakaznika néjaké nejas-
nosti (chybéjici nebo neaktualni Uidaje), zaSle aktér poZadavek marketingovému
vyzkumnikovi (Special research). Dostane-li se mu cCerstva informace primo od
kontaktovaného potenciondlniho zakaznika, miiZe provést update sdm (Updating
records). Aktér vykazuje svoji praci v Reportu.

uc Inside sales

Special research

Marketing researcher
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Inside sal \ -7
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-~ wxincludes
Developing
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—
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Report

Prospect
presentation

Updating records
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Obrazek 22: Use Case diagram - Inside sales

Na tretim diagramu (obrazek €. 23) je vidét predevsim zasah marketingového
vyzkumnika do procesu Marketing research. Jeho hlavni naplni je vyzkum trhu
(Research). Vyzkum v sobé zahrnuje dalsi pripady pouziti. Prvni je rychla kontrola
spolec¢nosti, zda ma smysl se vyzkumem zabyvat dale (Company research). Poté je
na radé kontrola, jestli spoleCnost jiZ neni v databazi CRM. Vyzkumnik zada do da-
tabaze nazev, identifika¢ni ¢islo, webovou adresu, nebo jiny specificky kli¢, podle
kterého zjisti, zda uZz je v databazi podobny zdznam (Duplicity check). V pripadé Ze
neni, zjiStuje vice informaci o spolecnosti a rozhoduje o jeji vhodnosti (Company
validating). Dojde-li k validaci, je spole¢nost zanesena do databaze CRM (Entering
leads in CRM).
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Soucasti vyzkumu je updatovani (Updating), které miize byt i samotnym dlou-
hodobym projektem (strategie obchodu se zaméri na urcité spolecnosti a potiebu-
je Cerstvé informace). V ramci pripadu Research probiha update jen tehdy, kdyZ se
spolec¢nost jiz v databazi nachazi.

Problémové misto se nachazi ve fazi kontrolovani duplicity (Duplicity check).
Lépe bude faze vysvétlena na diagramu aktivit v dalsi kapitole.
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Obrazek 23: Use Case diagram - Marketing research

4.5.2 Diagram aktivit - subproces Research (Vyzkum)

Na nasledujicim diagramu (obrazek €. 24) je pomoci Swimlanes (Plavecké drahy)
znazornén workflow procesu Research. V modelu jsou zakresleny sekvence jednot-
livych aktivit pfi zaznamenavani potenciondlniho zdkaznika - leadu (pocesténi
angl. vyrazu lead = vést, hlavni role) - do databaze CRM. Pocatkem je poptavka po
softwaru (Demand). ManaZer rozvoje obchodu na zakladé vyssiho managementu
naplanuje vhodnou strategii (Strategy planning). Urci projekt, na kterém bude
Marketing researcher pracovat. Z vétsi ¢asti se jedna o projekt hledani novych lea-
du, ale vyjimecné i o updatovani soucasnych leadd.

Pii zadani projektu hledani novych leadli, Marketing Researcher zbézné
zhodnoti efektivitu zdroje (Is source efficient?). JestliZze procento nové zadanych
leadli je dostatecné vysoké, pokracuje ve vyzkumu zdroje (Source researching).
Vyzkum zdroje spociva v zaevidovani spolecnosti do excelovského souboru. Zde je
zaznamenana kazda spolecnost z daného zdroje. Pravé v této fazi se nachazi pro-
blematické misto, které bude vice rozebrano v nasledujici kapitole o inovacich.
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Dale kaZdou zaevidovanou spoletnost Marketing Researcher kontroluje
v databazi CRM (Is company already in CRM?). Pokud se jiZ v databazi nachazi, po-
kracuje dale. V opacném pripadé zjiStuje podle indicii nalezenych na internetu sku-
tecnost byti vhodnym kandidatem na implementaci produktu (Company resear-
ching). V tomto kroku se pripojuje i projekt updatu - vyexportovany seznam leadii
k aktualizaci. Nova/aktualizovana spole¢nost je zadana do databaze. Po prichodu
vSech spolecnosti je zdroj uzavien (Closing project) a odeslan manaZerovi rozvoje
obchodu ke kontrole (Reporting). Ten vyhodnocuje odevzdanou praci (Validating
project) nejen z hlediska celkové uspésSnosti, ale i z hlediska kvality a dodrZenych
pokynt. Do databaze CRM musi byt vloZeny hodnoty podle konvence, aby mohly
byt spol€enosti spravné vyfiltrovany pro dalsi praci.

act Entering leads in CRM .~

Marketing Researcher Business Development Manager

Demand

Strategy planning
Project assigning

Research project

Update project
Opening source

Is source efficient?

Mo
MNew source assigning

Yes

Source researching

Is company
already in CRM?,

Company researching Exporting updating project | |-
-

Entering in CRM

Closing project
Reporting '—-—

Validating project

Leads in CRM

Obrazek 24: Diagram aktivit subprocesu Research
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5 Realizace inovace procesu a integrace s
Microsoft Dynamics CRM

5.1 Aplikace pro evidenci zkoumanych spolecnosti

Soucasny stav

Sub-proces Source researching je hlavni naplni prace marketingového vyzkumni-
ka. Je to proces Casové narocny a vétSina jeho ¢innosti se v cyklu opakuji. Podstat-
nou casti je evidence firem. Vyzkumnik zaeviduje za svou denni sménu mnoho fi-
rem a nema prakticky Zddnou moZnost si zapamatovat ¢i zkontrolovat, které firmy
zaevidoval pred mésicem, nebo dokonce které firmy zaevidoval jeho kolega, pracu-
jici na podobném projektu. Evidence firmy probiha zplisobem zapisu do seSitu do-
kumentu Excel (priklad seSitu je na nasledujicim obrazku).

A B C D E
1 Brand Name Website | EnteredinCRM | vValidated | Aresdyin
2 | Afunkyflavours http:/Swww . Afunkyflavours.ey % TBD
3 4smallOnes www.4smallones.nl/ X TED
4 A.5. Watson (Health & Beauty http://www kruidvat.nl/
5 A@pieB.V. http://baby-schoenen.nl X TBD
6 AeroSleep cocimarcel.nl X TBD
7 |Allenieuwegeboortekaartjes|http://www.bloom03g.nl X TBD
8 Anelbv www.anel.nl X TBD
9 |Art Foto Service Groep v.o.f. |http://www.geboortekaartenmetfoto.com/
10 |b-boo baby & lifestyle GmbH|b-boo.com X NQ
11 Babboe https://www.babboe.nl/
12 Baby Anne-Cy babyanne-cy.com
13 Baby Jewel / Jewel Concepts|http://www.jewel-concepts.eu/
14 |Rabhv's Trafnnnt kittns [ fanana habwstrafnnnt nl |

Obrazek 25: Soucasny zplisob evidence spole¢nosti

Pii zménach obchodnich strategii se méni také projekty, na kterych vyzkum-
nici pracuji. NesCetnékrat se stane, Ze projekt je prerusen. Jakmile vyzkumnik do-
kon¢i novy projekt, vraci se na projekt preruseny, ¢imZ narlista také problém
s kontrolou jiz evidovanych firem. Soucasti tohoto procesu je Cinnost Duplicity
check (Kontrola duplicity, jiZ zminéna v minulé kapitole), ktera kontroluje pouze
spolecnosti do CRM zadané. Nekontroluje vSak spole¢nosti jiZ zkoumané v ramci
celého zdroje. Vznika tedy velké procento spolecnosti prozkoumanych, které do
CRM nebyly vloZeny, a jejich zaznam se nachazi v Excel dokumentech na internich
ulozistich.

Uvedenym zpisobem vznika velka mnozZina spolecnosti, které nejsou pro spo-
lecnost vhodné, a také prinasi spolecnosti problém v ¢ase straveném na opétov-
ném vyzkumu. Nejlépe to lze vysvétlit na nasledujicim piipadé. Typickym zdrojem,
z kterého Marketing Researcher ¢erpa spolecnosti, je seznam veletrznich vystavo-
vatelll. Veletrhy jsou zamérené na urcité odvétvi, maji dostatecnou zakladnu spo-
le¢nosti, které se vétSinou ucastni kazdorocné. Na téchto veletrzich vystavuji
vhodni kandidati na zakaznika celopodnikového reSeni. Je proto vhodné, aby Zadna
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firma neunikla pozornosti obchodniho oddéleni. Jeden takovy seznam obsahuje od
50 do 300 firem primérné (spise vyssi hranice). Ztraci smysl prochazet seznamy
kazdy rok znovu, protoze se vyrazné neméni. Prichod celym seznamem veletrz-
nich vystavovatell zabere pracovnikovi na ¢astecny tvazek i vice jak mésic. Pokud
by mél dalsi rok seznam kontrolovat znovu, tak i pfi porovnavani starého doku-
mentu tato ¢innost zabere hodné hodin, ne-li dni. Uvédomime-li si, Ze podobnych
veletrhi, které jsou zdrojem obchodniho oddéleni, je jenom v Evropé i vice jak sto,
dostavame se do vysokych hodnot v hodinach stravenych vyzkumem zdroje.

Aby se uSetril Cas ztraceny opétovnym prochazenim seznami jiz prozkouma-
nych zdroji (pripadné ucasti jedné spolecnosti ve vice zdrojich), bylo by idealni
uchovavat spolecnosti jiZ evidované do specialni databaze a tu pred vyzkumem
nového zdroje kontrolovat.

Navrh inovace a realizace reSeni

Situace by byla samoziejmé reSitelna pomoci databaze Microsoft Dynamics CRM.
Tym Inside Sales by kromé validovanych spole¢nosti zadaval do databaze i spolec-
nosti nevhodné. Tém by priradil status NGF12. Pri dalsi praci je postup standardni -
vyfiltrovani spolecnosti se statusem GF13. Problém je v tom, Ze vypliiovani novych
zaznami v CRM zabere delsi ¢asovy okamzik nez zaevidovani do dokumentu MS
Excel. Pro potreby kontrolované evidence téchto zaznami je dostacujici znat pouze
nazev spolecnosti, kviili ¢emuZ neni nutné zakladat novy zaznam do CRM. Dalsi
nevyhodou by byla kontrola evidovanych dat. Microsoft Dynamics nedisponuje
funkci davkového zpracovani a kontroly duplicity vice spole¢nosti najednou. Do-
stupné je pouze sofistikované vyhledavani jedné polozky (leadu).

Po konzultaci s vedenim, ale i ostatnimi pracovniky tymu Inside Sales, vyvstal
pozadavek na aplikaci, kterd zvladne uchovavat spole¢nosti na jednom centralizo-
vaném misté, a z tohoto mista pak bude vhodnym zptisobem kontrolovat zaevido-
vané spolecnosti s nové nalezenymi seznamy. Jako feSeni daného problému navr-
huji webovou aplikaci rozsifenou o databazovy server MySQL.

Aplikace bude navrzena skriptovacim jazykem PHP a zvladne na dotaz uZiva-
tele pridat do databaze vSechny spolecnosti jak davkové, tak manualné po jedné
v pripadé specializovaného dotazu. Davkové zpracovani je potiebné predevsim pii
okam?Zité kontrole celého zdroje, naopak individualni kontroly jsou vyZadovany pri
specidlnim vyzkumu konkrétnich firem. Davkové zpracovani bude provadéno na-
hranim textového souboru ve formatu txt, popr. csv. Marketingovy vyzkumnik bu-
de i po této inovaci muset vytvaret excelovsky dokument, ktery zaroven slouZi pro
vedeni statistik jeho vykonané prace. Z Excelu ale miize jednoduse vyexportovat
textovy dokument se zkoumanymi firmami a ty v aplikaci zkontrolovat.

Databaze bude mit jednu tabulku pro ukladani nazvu spolec¢nosti, ke kterému
bude pridélen index (Kkli¢). ProtoZe vétSina zdroju, ze kterych tym Marketing Re-
search Cerp4, jsou obycejné seznamy nazvi firem, je nejefektivnéjsim zplisobem
uchovani pravé pouze nazvu spolecnosti. Ostatni sloupce by v pripadé vétSiny

12 NGF (Not a Good Fit) - nevhodny lead, spoletnost (reprezentant spolec¢nosti) jiZ neni aktivni,
nevyhovuje podminkam implementace Apprise Software
13 GF (Good Fit) - vhodny lead - spliiuje podminky implementace Apprise Software



Realizace inovace procesu a integrace s Microsoft Dynamics CRM 52

zdrojli nenasly uplatnéni, ba dokonce byly by zdrzenim. Cely proces vyhledavani
novych potencidlnich zakazniki se priibéZné optimalizuje, aby procento GF leadii
zadanych do CRM bylo maximalni. Uprava dokumentu p¥i dopliiovani specifi¢tgj-
Sich hodnot by nebyla ¢asové optimalni.

Predstaveni aplikace

Pripad uziti navrhované aplikace je na obrazku ¢. 25. Nahled vysledné aplikace pak
na obrazku ¢. 26. Po spusténi aplikace se nachazi jednoduchy formular slouZici pro
vloZeni textového souboru. Touto volbou probiha davkova kontrola spolecnosti
(Batch duplicity check). UZivatel je dopfedu seznamen s vhodnym formatem texto-
vého souboru. Na vybér ma jeSté odkaz k jednotlivému hledani evidovanych spo-
le¢nosti (Single duplicity check). V ptipadé této volby se mu vypiSe na obrazovce
obsah databaze spolecnosti a formular pro vloZeni jesté nezaevidované firmy. UZi-
vatel ma také moznost funkce vypisu spolecnosti (Manual lookup).

vz Duplicete checker /

Multiple database
update

Batch duplicity check | — — =
wincludes

Single duplicity check
aincludes

Tt

Single database
update
Marketing resear r - ‘?

includ
Manual loockup wineluges

Source efficiency

Obréazek 26: Use Case diagram — aplikace kontrolujici duplicitu

Aplikace kontroluje ptred ptipojenim spole¢nosti do databaze nahravany sou-
bor. Je podstatné, aby soubor nebyl prazdny a mél vhodnou priponu. V pripadé
splnéni téchto podminek, aplikace si nachysta jednotlivé radky souboru (spolec-
nosti) ke zpracovani do databaze. Dilezité je odstranéni bilych znak, prazdnych
radki a duplicitnich zdznaml v samotném souboru. Nékteré veletrhy uvadéji jed-
nu spole¢nost v seznamu vicekrat. Funkce aplikace pokracuje porovnanim firem
v databazi, nahranim chybéjicich zdznami a zavére¢nym informativnim vypisem.
Diiraz je kladen na jednoduchost a pirehlednost jednotlivych vypist. Uzivatel musi
mit kontrolu nad vlozenymi spole¢nostmi. Soucasti vypist je i seznam spolecnosti,
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které nebyly do evidence vloZeny a stanou se soucasnym zdrojem vyzkumu. Jakmi-
le vyzkumnik dokonci projekt, zaeviduje do databaze i tyto spolecnosti.

Implementace

Implementace zacina nainstalovanim aplikace na server, jenz je soucasti podniko-
vého intranetu. Kromé nahrani zdrojového kdédu je potiebné zaloZeni nové databa-
ze a vytvoreni patricné tabulky.

Zavérem implementace je nahrani dat. Data jsou uloZena v souborech na in-
ternich uloZiStich. Tato ¢innost spociva nejdrive ve zkopirovani prvniho sloupce
jednoho zlistli excelovského dokumentu obsahujiciho nazvy spolecnosti do listu
nového. Nasleduje export aktudlniho listu do poZzadovaného formatu csv a nahrani
pres aplikaci do databaze. Tento postup musi zvazit vedeni spole¢nosti, zda se jed-
na o efektivni postup. JelikoZ soubori se spole¢nostmi se jiZ nahromadilo ve sloz-
kach mnoho, je potfeba uvazit zadani nového projektu a nahrani téchto dat. S tim
je z kratkodobého hlediska spojena Casova ztrata u soucasnych projektli, naopak
Casovy zisk u budoucich projektli. Druhou variantou je nechat databazi prazdnou a
zaCit ji napliiovat pri novych projektech. Aplikace je priloZena k diplomové praci na
CD.

File is valid, and was successfully uploaded.
Click for manual lookup

Companies in DB Companies uploaded to DB
&Champagne V.O.F. Line #0 : &Champagne V.O.F.
(@Chocolat BVBA Line #1 : @Chocolat BVBA
2Wines Line #2 : 2Wines
3K Trading B'V. Line #4 - 3K Trading B.V.
4 Trading Line #5 : 4 Trading
A S Kindermode Line #6 - A.S Kindermode
A2Vins Line #7 - A2Vins
A6 Europe SA/NV Line #8 : A6 Evrope SA/NV
Aandewijn Line #9 - Aandewijn
Aartsunboons Line #10 : Aartsunboons
Abimo Uitgeverij BVBA Line #11 : Abimo Uitgeverij BVBA
ACD NV Line #12 : ACD NV
ACL Food BVBA Line #14 : ACL Food BVBA
Actina SPRL Line #15 : Actina SPRL

IS TN U S S Tinn H1E - A mbivien Wlimn Mrnan

Obrazek 27: Nahled navrzené aplikace kontrolujici duplicitu
5.2 Vyukova dokumentace tymu Marketing Research

Soucasny stav

Jak jiz bylo uvedeno drive, vékovy priamér kolektivu je nizsi, neZ v jinych zavede-
nych korporacich. Spojenim trendu rilistu spole¢nosti a mladého kolektivu vyvsta-
va problém rychlé obmény zaméstnancl. Nové prichozi absolventi nacerpaji zku-
Senosti a po ¢ase odchazeji zkousSet Stésti jinde. Problém se tyka i tymu Marketing
Research. Tim spiSe, kdyZ vSichni ¢lenové jsou studenti a nové ¢leny spolecnost
hleda praveé z jejich rad. Skute¢nost nuti najimat pracovniky ne priibézné, ale nara-
zové. Dvakrat rocné probiha vybérové rizeni na pozici marketingového vyzkumni-
ka. Pokazdé je najiman takovy pocet pracovniki (4 - 6), aby mélo vyznam naplano-
vat pro né Skoleni. Jedno takové Skoleni trva dva dny a vyzada si nasazenti vice Sko-
liteli. Kromé vyuziti powerpointovych prezentaci a nazornych ukazek prace, se-
znami se novy personal se slozkou obsahujici vSechny dokumenty potrebné pro
praci. Soucasti jsou dokumentace prostredi CRM (jak s prostifednim pracovat), do-
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kumentace procesu validace firem, seznam odvétvi, seznam obchodnich manazeri
(tém jsou pridélované vytvorené leady), vzory marketingovych formulard, kon-
vence nazvl zemi, seznamy obchodnich teritorii, tipy a triky, zdznamy a vypisky
z meetingli, slozka se zdroji, slozka s projekty, dochdazka a mnoho dalsSich.
V konkrétni sloZce se nachazi kompletni dokumentace. Zakladni hierarchie je roz-
délena na slozky: Projekty, Zdroje, Instrukce a Manudly. VétSina dokumenti je
formatu kancelarského balicku Microsoft Office: docx, xIsx, pripadné pdf.

Tento systém neni zdaleka tak vhodny. S novymi metodami a vyvojem této
pozice (spolecnost ma zajem o inovace) mnozstvi dokumentti roste. Strom hierar-
chie celé dokumentace se nezadrZitelné rozsifuje a dokonce i pro stalého pracov-
nika zac¢ina byt systém chaoticky a neprehledny. O to vétSi problém ma zaméstna-
nec novy, ktery se ma v neznamém prostiedi zorientovat. Chybi jakasi interaktivita
celého systému dokumentace. Na prvni pohled uzivatel vidi jen sloZky a v nich
soubory s anglickymi nazvy. Nepiijemné zdlouhavé je hledani konkrétnich doku-
mentd v hierarchii slozek. I pres relativné rychlé servery, dosazeni souboru pomo-
ci Vyhleddvaciho pole operacniho systému Windows neni o moc rychlejsi a pfi cas-
tém pouzivani vede spiSe k dezorientaci.

Navrh inovace a realizace reSeni

Pro zefektivnéni prace s vyukovym manualem bude potreba provést kromé vhod-
né restrukturalizace obsahu také formu. Rozhodnuti o zméné struktury obsahu je
otazka spiSe pro management tymu. V této praci bude vhodna struktura pouze na-
vrhnuta a vypracovana pro ilustraci tak, aby bylo mozné inovovanou formu apliko-
vat na schvalenou strukturu. StéZejnim bodem této inovace v ndvaznosti na CRM je
tedy predevsim ona forma.

Po konzultaci s vedenim spolecnosti byla urc¢ena priorita inovace. Naklady na
inovaci vyukového manualu musi byt minimalni. Vybrana byla tedy multiplatform-
ni webova aplikace s licenci open-source software DokuWiki. Tato multiplatformni
webova aplikace je vyvinuta ke sdileni dokumentace a jinych materiali ur¢enych
ke Skoleni, ¢i informovani ostatnich spolupracovniki napiiklad o aktualnim vyvoji
projektu. Je cilend na vyvojové tymy a pracovni skupiny. Disponuje svoji syntaxi a
zjednodusuje vytvareni strukturovanych textdi. Podporuje zakladni formatovani
textu pouzivaného v soucasné verzi vyukového manualu tymu Inside Sales. Nabizi
nékolik arovni nadpisti, syntaxe pro praci s obrazky i vhodné formatovani odkazi
na interni a externi uloZisté. Pracuje vhodné s datovymi soubory.

Prednosti této inovace by méla byt schopnost spravy uzivatelskych ucta a je-
jich pristupova prava. Prava pro editaci manualu lze nastavit uzivatelim rozdilné.
Jina prava editace bude mit tymovy mentor a jind prava bude mit béZny Marketing
Researcher. Dalsi vyhodou této aplikace je moZnost exportu celého webu do tisk-
nutelné podoby. Kdokoli ze zaméstnanct obcas potiebuje papirovou podobu ma-
nualu.

Predstaveni aplikace

Na obrazku ¢. 28 je vidét uvodni stranka aplikace. Levy bo¢ni panel obsahuje
zminénou strukturu aplikace ve formé odkazi, volbu pro export do tiSténé verze a
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pripadny pod-panel ,Hello World"“, demonstrujici dalsi volitelné rozsifeni manualu
pomoci kédu PHP. Zde se optimalné mohou implementovat jiné rychlé odkazy,
email na HW podporu ¢i jiné dililezité zpravy tykajici se vnitini agendy s variantou
okamZitého pristupu. Inovace tak nabizi i moznost dalsiho rozsireni na zakladé
zpétné vazby od uzivateld. Hlavicka stranky obsahuje ovladani uzivatelského roz-
hrani. Vyznamna je tato ¢ast predevsim pro administratora, ktery v této sekci ovla-
da ostatni Ucty, jejich pristupy a prava. Hlavni panel zobrazuje obsah dokumentace.
Soucasti je i zalozka pro editaci stranky a stru¢ny obsah pro lepsi navigaci po pravé
strané.

Nechybi ani vyhledavaci pole pro snadnéjsi a rychlejsi pohyb v aplikaci. Po-
moci klicovych slov mlize Marketing Researcher okamzité vyhledat poZadovanou
problematiku, coz stary zptisob neumoznoval bez oteviceni jednotlivych dokumen-
tl. Ve vysledku vyhledavani je také pocitadlo vyskytli hledaného retézce.

& admin MyTalk Admin Update Profile Logout

Atticle Discussion Read Edit Old revisions Q

Marketing Research Training Manual Table of Con

Welcome in Training Manual for Marketing Research Team. Here you can find useful info regarding marketing research_ Marketing Reszarch Training Hanual

Navigation I sdit
£ Navigation:
Administration

Research Progress & P
Updating Progress “search Frogress

Research Process Updating Progress

Tips & Tricks Research Process

Rules & Guidelines Tips & Tricks

FAQ Rules & Guidelines
FAQ

Printlexport _
News:

Administration

Printable version
All training notes are reachable from this location: 1\ \Warketing\Training_Notes\~

Hello World!
2013-12-20 - Example of new article, o what happened recently

Here you can add more

funcionality edit

Trace: - talk - administration - research_progress - updating_progress - start

Obrazek 28: Nahled navrzené vyukové aplikace

Na obrazku nasledujicim je diagram uziti popisujici chovani inovace z pohledu
aktérli. Tymovy mentor je povéien pridélovanim pristupovych prav (Assigning
editing rights) a aktualizovanim vyukovych poznamek (Updating training notes).
Marketing Researcher a Inside Sales Representative vstupuje do aplikace hlavné
kviili ¢teni vyukovych materialli (Lookup training notes) a aktualizovani stavu pro-
jektl (Updating project process status).
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Updating project

process status

Updating training
notes
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rights
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Obréazek 29: Use Case diagram — vyukova aplikace

Implementace

Soucasti této inovace je implementace navrhovaného feseni. Implementace reseni
musi zacit diskuzi s manaZerem rozvoje obchodu, ktery ma na starost procesy uv-
nitf tymu Marketing Research. Jakmile ten schvali navrhovanou strukturu a formu
vyukového manudlu, je moZné nahrat na server intranetu zdrojové kdédy aplikace.
Pristup k severlim intranetu zprostiedkuje stejné jako v predeslé inovaci pracov-
nik tymu IT podpory. Pfi instalaci aplikace je duleZité vytvorit administratorsky
ucet, ktery vpozdéjsi fazi rozdéluje prava ostatnim uZivatelim.
V administratorském uctu DokuWiki je k dispozici hromadny import uzivatelskych
ucti ve formatu csv. Tato funkce urychli implementaci Uctii z intranetového systé-
mu, aby uZivatelé mohli vyukovou dokumentaci vyuZivat okamzité po prihlaseni
do systému.

Pied nahranim obsahu a prihlaSenim uZzivatelli je potieba jesSté vybrat vhod-
ny plugin, ktery vytvori ze zakladni koncepce DokuWiki user-firendly webovou
aplikaci. Ta je po instalaci v zadkladnim pohledu a chybi ji lepsi navigace stromovou
strukturou webu. Vhodnym rozsifenim je plugin Vector. Ten prida webové aplikaci
interaktivni bo¢ni panel na levé strané s dalSimi uZitecnymi funkcemi a ndastroji.
Kromé hodnotné funkce pro export tisknutelné verze zde najdeme i jiné, které nej-
sou z hlediska funkcionality inovace zZadané, a tak budou z PHP kédu pluginu od-
stranény rucné. Naopak zZadané je okno s navigaci pro snadnéjsi orientaci napftic
webovou aplikaci.

Implementace pokracuje editovanim jednotlivych stranek a nahranim obsahu.
Tato faze neni soucasti diplomové prace a je plné v kompetenci tymového mento-
ra. Faze nahrani obsahu je kopirovaciho charakteru a nema s touto praci Zzadnou
souvislost. V priloZeném CD tak ¢tenar najde pouze aplikaci bez jakychkoli doku-



Realizace inovace procesu a integrace s Microsoft Dynamics CRM 57

ment, které jsou soucasti know-how spolec¢nosti. Z uvedeného diivodu nebylo
moZné pro Ucely této prace ani vyuzit jednotné kaskadové styly pro tuto aplikaci.
Pro tymového mentora bude doporucen software Html2Dokuwiki, ktery

z predpripraveného souboru ve formatu HTML prevede text do formatu syntaxe
aplikace DokuWiki, coz by mélo ulehcit naplnéni findlové dokumentace obsahem.

5.3 Ekonomické a jiné zhodnoceni navrzené inovace CRM

Implementované inovace je na zavér neméné diilezité zhodnotit. Obé vySe zminéné
inovace jsou z vécného hlediska technologickou inovaci. Nevylepsuji produkt spo-
le¢nosti, ale spiSe procesy - metody, postupy obstaravani zdrojt spolecnosti (kapi-
talu). Nejedna se o radikalni inovace prinasejici podstatné zmény, ale jedna se o
inkrementalni inovace prinasejici zlepSeni soucasnych metod a technologii. JelikoZ
prodej produktu zavisi na faktorech, které nejsou primo spojené s inovovanou ¢as-
ti, nema smysl uvazovat nad ukazateli rozdilu mezi trzbami pied implementaci a
po implementaci. Zarovenl nema smysl uvazovat nad naklady spojenymi s hardwa-
rem, kdyZ spolecnost disponuje jiZ veSkerymi prostiredky zajistujicimi chod PHP
aplikaci nad databazi MySQL. Taktéz naklady na vyvoj jsou Spatné urcitelné. Alter-
nativni (komerc¢ni) reSeni Casto zahrnuje i jiné ndklady neZ jen praci vyvojare.
V potaz zminim zhodnoceni piedevsim z hlediska navaznosti na CRM, ¢asu a uziva-
telského prostiedi.

U vyukové dokumentace je cilem predevSim inovovat uZivatelské hledisko.
Plivodni systém nebyl prehledny a rostouci mnozstvi novych vyukovych materialt
vede k dezorientaci jak uzivateld, tak téch co materidly aktualizuji ¢i vytvari. Na-
vrhnuté feSeni je mozné jednoduchym zplisobem editovat, piidélovat uzivatelim
prava k editaci a samotna implementace nevyzaduje vysoké naroky. Svym zptso-
bem inovace vylepSuje i integraci CRM. MoZnost vkladat odkazy smérujici na in-
terni ulozisté zrychli a zpristupni dostupnost soubort pracujicich se CRM. Je uZ
potom na managementu tymu jakou strategii pracovni agendy zvoli a jaké metody
na systém aplikuje. Nespornou vyhodou inovace je schopnost editace béZnym uZzi-
vatelem, coZ ¢ini aplikaci rozsiritelnou k jinym uceliim (aktualizace vyvoje projek-
th).

Druha inovace v poradi - aplikace pro evidovani zkoumanych spolecnosti -
ma za cil integraci systému CRM s databazi evidovanych spolecnosti. Jak bude tato
inovace kvalitni a prinosna vSak nelze dopredu rict. Nikde neexistuji zaznamy c¢i
statistiky, které by presné zodpovédély na otazky tykajici se vykonnostnich ukaza-
telt. Kazdy zkoumany zdroj ma jiny pocet zdznami a kazdy zdroj trva jiny casovy
usek, neZ je prozkouman. Kazdy pracovnik pracuje také jinym tempem. JestliZe
nelze urcit ¢as uSetreny zminénou inovaci, nelze ani urcit uSetrené mzdové nakla-
dy na pracovnika, pracujicitho na ¢innostech, které za néj od této chvile vykona ino-
vac¢ni aplikace. Cas u$etfeny na vyzkumu jiz evidovanych spole¢nosti vyuZije plné
na praci primo souvisejici se zadavanim spolecnosti do CRM.
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6 Zaver

Cilem diplomové prace bylo analyzovat podnikové procesy vybrané spolecnosti a
optimalizovat problémové oblasti v ndvaznosti na systém fizeni vztahti se zakazni-
ky. Vybranou spolecnosti byla americka softwarova firma globalniho vyznamu Ap-
prise Software a pro analyzu procesti byly vybrany procesy uvniti brnénské po-
bocKky této firmy.

Aby mohl byt cil prace splnén, bylo nejdrive potieba se v teoretické ¢asti pra-
ce zamérit na pojem proces, na jeho charakteristiky a na souvislosti uv-
niti podniku. Podrobnéji byly rozebrany dva pohledy rizeni procesii: funkéni fizeni
a procesni rizeni. U procesniho rizeni byly shrnuty hlavni vyhody a diivody, pro¢
vétSina podnikl (stejné jako analyzovana spolecnost) se odvraci od tradi¢niho
funk¢niho fizeni, pripadné voli kombinaci obou pohledt. Diikladné mapovani pro-
cesli, podrobné dokumentace a analyzy, které jsou soucasti procesniho fizeni, na-
vazuji na metody zlepSovani, zaklad udrzeni konkurenceschopnosti na trhu. Proto
jsou v dalsi kapitole popsany pristupy Business Process Optimization a Business
Process Reengineering. Zminiovana spole¢nost ma na trhu tradici, a protoZe se po-
hybuje v IT sektoru, je pfredpoklad, Ze své procesy priibézné vyhodnocuje a inovu-
je. Spole¢nost v poslednich letech expandovala na nové trhy a nedavné otevieni
brnénské pobocky je na chybéjici dokumentaci procesii znat. S vedenim brnénské
pobocky byla tedy dohodnuta spoluprace a byla vybrana metoda priibéZzného zlep-
Sovani. Zavér teoretické casti jeSté zminuje soucasné notace modelovani podniko-
vych procesu.

Dale se stanovila metodika vypracovani praktické ¢asti. Pro mapovani procesi
byl vybran CASE nastroj Enterprise Architect. Jeho Siroké vyuZiti a univerzalnost
jej déla efektivnim prostiedkem pfi systémové analyze v celém Zivotnim cyklu.

Na zakladé poznatkl z prvni ¢asti bylo mozné namodelovat hlavni procesy
brnénské pobocky spole¢nosti Apprise Software tak, jak na sebe logicky navazuji.
Jako hlavni notace byl vybran modelovaci jazyk UML a jeho rozsifeni Eriksson-
Penker. Jeden ze ¢tyt hlavnich procesti byl zvolen jako problematicky a po speci-
né inovace byly prijaty ve spolecnosti pozitivné a schvaleny k implementaci. Inova-
ce vyukovd dokumentace je navrzena zplisobem, Ze ma Sanci se stat univerzalnim
nastrojem podporujicim procesy na té nejnizsi drovni pracovnikii tymu Inside Sa-
les. M4 usnadnovat Skoleni novych ¢lenti, podporit znalosti ¢lent stavajicich a
zpiehlednit agendu projektového rizeni. Druha inovace aplikace pro evidenci spo-
lecnosti zamezuje duplicitni evidenci a tim nevyZadané ¢asové prodlevy u opakuji-
cich se podobnych projekti. Jeho funkcionalita nalezla uplatnéni i pii otevirani
novych projektl a kontrolovani efektivity zdroje spolecnosti.

K nalezeni problematického mista vyrazné prispély namodelované procesy.
Teoretické znalosti nabyté v prvni ¢asti prace byly velkym prinosem v pokrocilejsi
fazi modelovani a analyzy podnikovych procesu. VSechny cile této diplomové prace
byly splnény.
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Ve 4 L [e]
A Slovnicek pojmu
Architecture of Integrated Information Systems (ARIS) - metoda modelovani

podnikovych procest a informacnich systémii.

Business-to-business (B2B) - oznaceni pro obchodni vztahy mezi spole¢nostmi,
obdobné B2C (Business-to-customer) oznaceni vztahu obchodnik-spotrebitel.

Business Process Management (BPM) - neboli procesni fizeni, soubor €innosti,
které se tykaji planovani a sledovani vykonnosti firemnich procest.

Business Process Model and Notation (BPMN) - soubor principi a pravidel
slouzicich pro grafické zndzornéni podnikovych procesi.

Business Process Optimization (BPO) - metoda pribézného zlepSovani podni-
kovych procest.

Business Process Reengineering (BPR) - radikalni preména podnikovych proce-
su.

Computer-aided Software Engineering (CASE) - typ softwarovych ndastroji ur-
¢enych k modelovani systémi od vyvoje az po dokumentaci.

Comma-separated values (csv) - souborovy format ur¢eny pro vyménu tabulko-
vych dat.

Customer Relationship Management (CRM) - systémy orientované na rizeni
vztahi se zakazniky.

Electronic Data Interchange (EDI) - elektronicka vyména dat.
Enterprise Architect (EA) - nastroj pro systémovou analyzu a navrh.

Enterprise Resource Planning (ERP) - informacni systém, ktery integruje a au-
tomatizuje procesy uvniti podniku.

HyperText Markup Language (HTML) - znackovaci jazyk pro vytvareni stranek.
iHub - informacni systém urceny vnitfnim procestim spolecnosti Apprise Soft.
Lead - oznaceni pro reprezentanta zdkaznika v zdznamech CRM.

Unified Modeling Language (UML) - graficky jazyk pro vizualizaci, navrh a do-
kumentaci programovych systémi.

User Interface (UI) - rozhrani, pomoci kterého komunikuj uzivatel se systémem.

Workflow Management System (WFMS) - systém, ktery definuje, vytvari a ridi
vykonavani pracovniho toku za pomoci softwaru.
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