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Ekonomické hodnoceni a komparace investic dvou rtiznych
feSeni projektu migrace klientské CRM databaze
V nadnarodni spole¢nosti

Souhrn

Diplomova prace je primarné zaméfena na porovnani dvou riznych feSeni migrace
stavajiciho CRM systemu, a to jak z hlediska ekonomického uzitim metody TCO, tak
z hlediska technického, obsazeného ve vicekriterialnim hodnoceni variant. Prvnim feSenim
migrace je lokalni upgrade stavajiciho feSeni MS Dynamics CRM 2011 na verzi MS
Dynamics CRM 2013. Druhym fesenim je migrace do tzv. cloudu, ktery se fyzicky nachazi
v Nizozemském kralovstvi. Uvazovany software je opét MS Dynamics 2013, tentokrat
poskytnut formou sluzby SaaS. Jako dodate¢né varianty byly do prace pfidany: MS
Dynamics 365 jako SaaS, MS Dynamics 2013 jako PaaS a Salesforce CRM jako SaaS.

Klic¢ova slova: MS SQL, MS Dynamics, Iterity - crm, cloud computing, efektivnost,

navratnost, investice, investi¢ni projekt, penézni toky.



Economic evaluation and comparison of investments for two
different solutions of the project migration of the client
CRM database in a multinational company

Summary

The Master thesis is primary focused on the comparison of two different migration
solutions of current CRM system from economic point of view by using methodology TCO
and technical point of view, included in multicriterial evaluation of the variants. First
migration solution is designed as local upgrade from current MS Dynamics 2011 to MS
Dynamics 2013. The Second solution is suggested to be migration into cloud server, which
is located in Kingdom of Netherlands. Again the intended software is MS Dynamics CRM
2013, this time provided as a service SaaS. As additional alternatives were added following
variants: MS Dynamics 365 as SaaS, MS Dynamics 2013 as PaaS and Salesforce CRM as
SaaS.

Keywords: Ms SQL, Ms Dynamics, Iterity — crm, cloud computing, efficiency, return on
investment, investment, investment project, cash flow
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1 Uvod

Nedilnou soucasti investi¢niho rozhodovani je strategicky management ¢i strategické
fizeni firmy. V ramci strategického fizeni firmy, aktualn¢ interné diskutovaného projektu
migrace aplikaci z on-premise do datacentra firmy a mozného upgradu aplikace, dostal autor
ukolem vygenerovat a ohodnotit alternativni varianty investice feSeni Systému CRM.
Generovani alternativ je dulezitou Casti strategického fizeni firmy, jelikoz zmény okolniho
svéta jsou rychlé, cetné a neptetrzité.

Autor si klade za cil pouzit tuto diplomovou praci jako podklad pro Management
firmy, kterému pomuize odpovédét na otazku, zda implementovat CRM hostované lokalné
nebo v datacentru. Pro zvySeni vypovidaci schopnosti prace byla piidana navic varianta
cloudu. Aby bylo mozné tohoto dosahnout je tieba vSechny feSeni porovnat z hlediska
hmotnych a nehmotnych ukazatelti. Hmotné neboli ekonomicky vy¢islitelné ukazatele jsou
méfeny metodikou TCO, kterd je vyuzivana pro méfeni nakladu, vydaju spojenych
s investici po celou dobu zivotniho cyklu. Musime si uvédomit, Ze hodnoceni investi¢niho
projektu neni pouze ekonomickym zhodnocenim. Pfijetim varianty investicniho projektu
ovlivnime budoucnost podniku at’ uz kladné, ¢i negativné. Na varianty investice je tedy
nutné nahlizet z vice pohledi. Toto je zajisténo pouzitim metody Vicekriterialniho
hodnoceni variant, kterd v sobé obsahuje metodu delfskou, stanoveni limitnich kritérii,
stanoveni hodnoticich kritérii, Parové srovnani kritérii, a nakonec model Vazeného skore.
Autor se snazi urcit vSechna podstatna kritéria pomoci kterych uz na zacatku investicniho
rozhodovani Ize opustit méné, ¢i zcela neuziteéné investice. Autor si dale kladl za cil popsat
problematiku syst¢émi CRM a tzv. Cloudu, aby tak danou problematiku a trendy v této
oblasti vice priblizil Managementu firmy.

Po stanoveni limitnich kritérii pfichazi na fadu jejich hodnoceni, které urci
akceptované varianty pro dalsi hodnoceni a varianty, které musi byt vySkrtnuty.
Neakceptované varianty jsou tak vyfazeny a dale se s nimi nepracuje.

V dalsi fazi jsou stanovena hodnotici kritéria, kterym jsou na zakladé¢ metody
Parového srovnani kritérii pritazeny jejich vahy, vyznamnost. Metoda spociva ve srovnani
kazdého kritéria s kazdym, tak zjistime, jak si kazdé kritérium stoji z hlediska relevantnosti

pro rozhodovani pfi vybéru variant.
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Jakmile jsou stanoveny kriterialni vahy, muzeme zacit s hodnocenim jednotlivych
variantnich feSeni. Tato feSeni jsou hodnocena metodou hodnoceni variant na zakladé

stanoveni preferen¢niho poradi, nékdy nazyvaného jako metoda Vazeného skore.
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2 Cil prace a metodika
Cil préace

Diplomové prace je zaméfena na porovnani dvou raznych technologickych feseni
migrace stavajici CRM databaze, ato jak z hlediska ekonomického, tak z hlediska
technického. Prvnim feSenim pro migraci je lokalni upgrade ze stavajiciho Ms SQL server
2000 s Opera¢nim systémem Ms Windows server 2003 na operacni systém Ms Windows
server 2012 standard a MS SQL server 2012. Druhym feSenim je migrace do tzv. cloudu,
ktery se fyzicky nachédzi v Nizozemskem kralovstvi a do softwaru Microsoft Dynamics.
Primarnim cilem této prace je komparace analyz ekonomického dopadu téchto feSeni na
obchodni firmu. Dilé¢imi cili diplomové prace jsou: vycisleni vSech ndkladli spojenych
S ob&éma feSenimi, popis hlavnich metod hodnoceni efektivnosti investic, technologicky
popis aktudlniho feSeni, technologicky popis obou novych feseni, studium a ¢erpani znalosti

z odborné literatury.

Metodika

Diplomova prace je zalozena na sbéru, studiu aimplikaci odborné a védecké
literatury v praxi. V teoretické ¢asti budou na zakladé vytvorené literarni reSerSe vytvoreny
predpoklady pro zpracovani praktické casti diplomové prace.
V praktické C€asti prace jsou vyuzZity poznatky ziskané z teoretické casti, které jsou
aplikovany do piipadové studie. Na zakladé poznatkid z piipadové studie aanalyzy

odbornych zdroji bude syntezovan zavér prace.
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3 Teoreticka vychodiska
3.1 Informacni systém

Informacni systém je uspofadanou mnozinou komponent kooperujicich s cilem
tvorby, shromazd’ovani, zpracovani, pienaSeni a rozsifovani informaci. Prvky informaéniho
systému jsou lidé a informatické zdroje. (Ratzan, 2004)

Silerova, et al. (2016) uvadgji, ze nutnost pracovat s informa¢nimi systémy vznikla
ve 20. stoleti v ndvaznosti na problematiku nartstu dat a potieby prevodu téchto dat na
informace. Otdzkou bylo jak data a v nich ukotvené informace ziskavat, uchovavat,
zpracovavat, pfedavat, prezentovat. Jako odpovéd’ se nabizi vyuZivani informacniho
systému jako komplexné provazané soustavy dat.

Silerova, et al. (2016) dale uvadgji nékolik zakladnich definic:

- Informacni systém je mnozina lidi, dat a postupi, které ptsobi spole¢né pro
ziskani uzitecnych informaci.

- Informacni systém je definovan jako soubor lidi, technickych prosttedkl a
metod zabezpecujicich sbér, ptfenos, uchovani a zpracovani dat za ucelem
tvorby a prezentace informaci pro potieby uZivateli ¢innych v systémech
fizeni.

- Informaéni systém je nejen mnoZzina formalnich informaci, které cirkuluji
V podniku, ale jsou to téZ postupy a prostfedky, které umoZiuji tyto

informace definovat, vyhledavat, formalizovat, ukladat a distribuovat.

Informaticka sluzba je KlimeSem (2006) definovéna jako ,relativné samostatna ¢ast IS
viditelnd koncovému uzivateli a zaméfena na podporu jednoho nebo vice procesit

organizace®.

3.1.1 Informace

Jednadvacaté stoleti byva oznacovano jako stoleti, ve kterém vznikne informacni
spolecnost. Autor se domniva, ze se lidstvo v informacni spole¢nosti jiz nachazi. Kazdy
Z nas ma svij mobilni telefon naplnény chytrymi aplikacemi, které umi vyhledavat a ptijimat
informace. Zaroven tyto aplikace odesilaji informace o nas, o nasi poloze, o tom co radi

nakupujeme, co bychom si mozna radi koupili, co radi jime, jaké mame zajmy.
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Informace jsou data, kter4 jsou prezentovana v pro nas pochopitelném tvaru a
vyznamu, jsou obohacend o relevantnost a Ucelnost. Transformovani dat v informaci
vyzaduje znalosti zkoumaného oboru, skute¢nosti. Jediné tak je mozné z informaci vyvodit
ty nejlepsi potfebné zavéry, které naptiklad zvysi konkurence schopnost firmy, poskytnou
managementu firmy potfebné podklady k pfijmuti rozhodnuti vzhledem k implementaci
nového informa¢niho systému. Proces ziskavani informace je naro¢na a nakladna ¢innost,
proto jsou informace povazovany za jeden z nejcennéjSich zdroji. VétSina spolecnosti je
stavi na stejnou uroven podnikovych zdroju jako jsou: material, lidské zdroje, ptda.
Mezinarodni definice informace zni nasledovné: ,,Informace je vyznam, ktery clovek
prisuzuje datizm . (Silerova, et al., 2016)

Informaci je kazdy novy poznatek, o kterém lze fici, zda je pravdivy, ¢i nikoliv.

Pravdivé informace lze podlozit jejich zdroji. (Silerova, et al., 2016)

3.1.2 Data

Data jsou nékdy interpretovany jako odraz ekonomické reality. Definice uvedena
Silerova, et al. (2016) fika: ,,Data jsou obrazem vlastnosti objektu, vhodné formalizované

pro prenos, interpretaci nebo zpracovani prostiednictvim lidi nebo automatii .

3.1.3 Modely podnikovych informaénich systému

Modely podnikovych informaénich systému jsou ¢lenény ze tii hledisek: Grovné

fizeni podniku, technologického, procesniho. (Silerova, et al., 2016)

3.1.3.1 Clenéni dle irovné Fizeni podniku

Z hlediska trovné fizeni hodnotime IS dle toho jak slouzi riznym skupindm
uzivatelll v podniku. Tyto systémy mohou podporovat operativni Groven fizeni, taktickou
Groven fizeni a strategickou troven fizeni. Urovné fizeni jsou z hlediska postaveni
hierarchicky poskladany v informacni pyramidé. Nejvyse stoji SIS, pod nim se nachazi MIS
a nejspodnéjSim stupném pyramidy jsou informacni systémy pro transakéni zpracovani.

(Silerova, et al., 2016)
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Obréazek 1: Informaéni pyramida.
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Zdroj: (Silerova, et al., 2016)

Transakéni zpracovani

Modul transakéniho zpracovani podporuje operativni fizeni podniku.

Cinnosti, které v tomto modulu probihaji Ize ¢lenit na pofizovani dat, vykonné &innosti pro
pokryti obchodnich procesti a dalsi zpracovani dat pro vyssi arovng ¥izeni. (Silerova, et al.,
2016)

Do této kategorie spadaji zakladni provozni systémy ERP — Enterprise Resource
Planning) a systém pro operativni fizeni vztaht se zakazniky CRM — Customer Relationship
Management. (Klimes, 2006)

V soucasnosti je software pro podporu fizeni vyuzivan v§emi firmami bez ohledu na
jejich velikost. V zavislosti na zaméfeni a velikosti firmy maji firmy rizny pocet moduld a
rtiznou funkénost tohoto software. Jak uvadi Silerova, et al. (2016) velké firmy vyuzivaji
ERP pro fizeni a planovani vSech kli¢ovych procest, zdroji v podniku. Zamétenim CRM je

fizeni vztahu se zédkazniky, jez je oznacovan jako jeden z konkuren¢nich zdrojt.

Systémy pro podporu rozhodovani — MIS

S vys8i rovni fizeni vznikd i pozadavek na mnoZstvi externich informaci. Tyto
systémy jsou nazyvany jako manazerské informacni systémy. K béznym zpracovani dat je
pouzivany software nadefinovany dle poZadavki firmy. Tyto systémy umoziuji zpracovani
dat uloZenych v databazich, souborovych systémech, elektronické posté pro potieby

jednotlivych oddéleni v podobe vykazi, reportl, jelikoz riizni lidé maji rGzné potieby
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zobrazeni dat. Systémy této urovné umoznuji modelovani, predikci a podporu rozhodovani.

(Silerova, et al., 2016)

Strategické informacni systémy - EIS

Ptevazuji data externi. Tyto systémy pomahaji podniklim zlepSit postaveni na trhu,

ziskat konkurenéni vyhodu, zkvalitnit obchodni procesy. Mnozstvi a spravnost informace je

Vv této dob¢ neustale vyssi. Manager si potfebuje data obstarat rychle a piehledné s moznosti

zkoumani informace z n&kolika pohledd zarove. (Silerova, et al., 2016)

3.1.3.2 Clenéni dle podnikovych procesi

Z tohoto hlediska sledujeme souhrn Cinnosti, které smétuji k realizaci urcitého

vystupu. Dle Silerova, et al. (2016) lze procesy délit na:

Produkéni proces.
Proces marketingu a prodeje.
Proces finan¢niho fizeni.

Proces zahrnujiciho oblast lidskych zdroji.

Tyto procesy by mély byt obsazeny v podnikovém informacnim systému. Pred

nasazenim nového informacniho systému by méla prob&hnout analyza aktudlnich procest,

aby Slo jasné€ definovat co od nového informacniho systému ocekdvame.

3.1.4 Pozadavky na vlastnosti informac¢niho systému

Silerova, et al. (2016) vyjmenovaly:

Schopnost adekvatné podporovat rozhodujici cile podniku, a to podle
definovanych priorit.

Vysokou vnitini integraci dat a funkei pokryvajici vSechny oblasti fizeni
podle definovanych cilt IS/IT.

Jasn¢ definovanou celkovou architekturu umoznujici otevienost
informa¢niho systému na urovni technického, zakladniho a zejmena
aplikaéniho programového vybaveni.

Moznost integrovat projekty rtznorodého charakteru liSici se nejen
pouzitymi technologiemi, ale také projekénimi a provoznimi principy — Ulohy

EIS, MIS, EDI, e-business.
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- Schopnost efektivné zpfistupiiovat jak interni datové zdroje a sluzby, tak
zdroje a sluzby externi — internet, vefejné databaze.

- Efektivné vyuzivat a vzajemn¢ integrovat rizné technologie prace s daty —
relacni databaze, OLAP technologie, hypertext, textové editory.

- Schopnost realizovat on-line propojeni na informacni systém obchodnich
partnert, finan¢nich instituci, statni spravy a dalSich organizaci na principech

Customer Relationship Management a SCM (Supply Chain Management).

3.2 CRM & ERP

3.2.1 Enterprise Resource Planning

Enterprise Resource Planning poskytuji komplexni podporu pro vsSechny
podnikatelské operace od planovani nakupu materidlu po prodej a vyskladnéni zbozi. Firma
Microsoft nezlstala pozadu a predstavila trhu svou produktovou fadu Microsoft Dynamics,
kterd obsahuje jak ERP, tak CRM moduly. Vyznam ERP spociva v tom, Ze jsou propojeny
vSechny obchodni procesy ze vSech oblasti firmy na trovni operativniho a taktického fizeni.
Tim je dosaZena vyssi efektivita a produktivita firmy. Jako piiklad si uved'me zaméstnance
odbytu, ktery potiebuje ovefit mnozstvi zbozi na skladé€, ur€it datum expedice a ovétit
platebni bonitu zakaznika. VSechny tyto informace muze nalézt v systému ERP.
V systémech ERP jsou podporovany vSechny obchodni procesy ve vSech odvétvich firmy.

ERP se sklada z jadra, které obsahuje potiebné zakladni funkce, které jsou stejné pro
vSechny podniky a dale miZe byt rozsifen o konkrétni pozadavky podniku. (Gala et al.,
2009)

Zakladnim poslanim ERP je slouceni vSech funkci a ¢innosti firmy do jednoho
spole¢ného systému, a tak poskytnout moznost okamzité pracovat se vSemi daty ze vSech
oblasti firmy. Databaze ERP je dale vyuzivana jako zdroj dat pro dalsi podnikové systémy
jako je CRM, napt.: poskytuje data o zdkaznicich, o jejich bonité. (Luszczak, Singer, 2011)

3.2.2 Customer Relationship Management

CRM je strategické feSeni pro fizeni vztahl se zdkazniky. Jeho primarnim cilem je
poskytnout kompletni informace o zakaznicich, o jejich potfebach a tyto informace vyuzit

k tpravé nabizeného produktu, tak, aby motivoval zakazniky k dal§imu nakupu. PeCovat o
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stavajici zdkazniky je velmi diilezité z ndkladového hlediska. Néklady na udrzeni stavajiciho
zakaznika jsou niz$i nez naklady vynaloZené na zisk nového zékaznika. Nejen z tohoto
divodu je pro podnik kritické spravné odhadnout potieby klienta.

CRM systémy jsou znamy jiz dvé desetileti. Jako prvni je zacaly uzivat velké
spolecnosti jako banky, pojistovny, které potiebovaly ukladdat a nacitat velké mnozstvi
klientskych dat. Stejné jako ostatni Informaéni technologie, tak i CRM systémy prochazeji
v Case vyvojem a nachazeji si tak cestu k SirSi skale zakaznikti. CRM software je rostouci
soucasti prostiedi informac¢nich technologii. Hlavnimi cili je poskytnuti kompletnich
informaci o klientskych, obchodnich, marketingovych, firemnich aktivitach a poskytnout tak

optimalni podminky pro rist obratu. (Wittemann, 2011)

3.2.2.1 Kde CRM kon¢i a zaina ERP

CRM systémy byly navrhnuty k zvladnuti prodejnich procesti az po usp&$né uzavieni
obchodu s klientem. Po usp&€$ném vybérovém fizeni nastupuje Enterprise Resource Planning
ke spravé objednavek, faktur, sledovani pohledavek, skladui a tak dale. V poslednich letech
se rozdil mezi ERP a CRM stale vice stird. Podniky si zacaly uvédomovat, ze ke splnéni
o¢ekavani svych klientd musi v mnoha ohledech zefektivnit své procesy. CRM bylo tedy
navrzeno, tak aby zvladlo vSechny tyto pozadavky. ERP systémy jsou navrzeny k tomu, aby
zvladly zpracovat obchodni ¢innosti, nikoliv k zpracovani a sledovani zakaznikovych
znalosti nez vétSina CRM systémi. Vyhodou softwaru Microsoft Dynamics CRM je jeho
flexibilita, diky které je mozné do programu pfidat i funkce, které se standardné nachazeji
v ERP systémech. Odpovéd’ na otazku, kde by mélo CRM koncit a ERP zacinat je jina pro
kazdou spolecnost. Nasledujici otazky ndm poskytnou moZnost ucinit informované
rozhodnuti:

1. Je zékaznik pfimo spojen s timto krokem nebo je spiSe timto krokem ovlivnén?

2. Jsou jedinci zapojeni v tomto kroku zvykli na interakci se zakazniky?

3. Zakaznik bude vyzadovat piehled o vSech informacich generovanych béhem tohoto

kroku?

4. Jestlize poskytneme zdkaznikovi vice informaci o tomto kroku, ziskdme lepsi

konkurenéni postaveni na trhu? (Wittemann, 2011)
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3.2.2.2 Zakladni pojmy a moduly MS Dynamics CRM:

Wittemann (2011) ve své knize popisuje nasledujici z&kladni pojmy:

e Uzivatelé — jsou jednotlivci, ktefi maji opravnéni k piihlaSeni do CRM systému.
Uzivatelé vlastni rizné zaznamy (napiiklad pokud uzivatel vlastni zdznam ¢innosti,
pak je jeho odpovédnosti Cinnost dokoncit. UZivatel je pfifazen k ,,business unitu* a
jedné ¢i vice roli zabezpeceni k urceni funkcionalit a opravnéni, které ma uzivatel
k dispozici.

e Uty a kontakty — jsou organizace, &i jednotlivci, ktefi jsou zapojeni v nasem
podnikani. Jejich zapojeni se mize velmi lisit. Z naseho pohledu to jsou napiiklad:
zékaznici, dodavatelé, obchodni piileZitosti, obchodni partnefi, distributofi. Uty a
kontakty patii obecné k sob&. Jeden et firmy obsahuje v§echny zndmé kontakty,
které pracuji v dané firmé.

e Zakaznikem — v systému Dynamics CRM miize byt jak tdet, tak kontakt. Uttem
nemusi byt pouze zdkaznik, ale i1 partner, ptilezitost, dodavatel, distributor. Jestlize
prodavame koncovym uzivatelim, potom jsou zakaznici vedeny jako kontakty.
Pokud prodavame firmam, jsou tito zakaznici vedeni jako uéty. (Wittemann, 2011)

e Aktivity a historie — Aktivity jsou ¢innosti, které ma uzivatel v planu udé€lat. Aktivity
jsou napiiklad: telefonni hovory, faxy, dopisy, e-maily, ukoly, schizky. Aktivity
zMS Dynamics CRM mohou byt synchronizovany s MS Outlook aktivitami.
Aktivity jsou tfidéné do dvou hlavnich koSt — dokoncené a nedokoncené. Pod
konkrétnim Gi€tem jsou ptifazeny vSechny aktivity vztahujici se prave k tomuto uctu.
Pokud se manaZer podiva na ucet ur¢ité firmy, vidi zde naptiklad historii komunikace

s klientem. (Wittemann, 2011)

3.2.2.3 Moduly a 360° pohled na zdkaznika

Zakladni moduly systému Microsoft Dynamics CRM jsou zndzornény na obrazku ¢.2 360°
pohled na zékaznika znazoriuji moduly, které utvari CRM systém. V nasledujicim textu jsou

moduly popsany bliZe.
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Obréazek 2: 360° pohled na zadkaznika.
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Zdroj: (Wittemann, 2011)

3.2.2.3.1 Prodej
CRM feseni poskytuje pestrou skalu funkci podporujici prodej. Prodejci vyuzivaji

téchto funkci k ziskavani dileZitych obchodnich kontaktl, vedeni podniku vyuziva
prodejni funkce CRM k trénovani svych novych prodejct a ke spravé prodejnich kanalt.
Hlavnim konceptem prodejnich funkci Dynamics CRM je spravovani prilezitosti a
takzvanych ,,Leads”. (Wittemann, 2011)

Leads — je situace, kdy si uzivatel internetu rozklikne webové stranky, nalezne zde
kontaktni formulat, nabizené sluzby, které se mu zalibi, a tak formulaf vyplni a odesle.
Poté je tento formulai analyzovan a vyhodnocen. Na zakladé hodnoceni zjistime, zda se
pro nas jedna o prilezitost, ¢i ne. V ptipadé, kdy se jedna o prilezitost vytvorime vlastni
ucet nebo kontakt. V opaéném ptipadé nevytvarime nic a ponechame zaznam v databazi
Leads. (Wittemann, 2011)

Piilezitost — piedstavuje v8echny potenciondlni transakce, zadkazniky z na$i cilové
skupiny. Piilezitostmi jsou Vv systému zavedeny jako 0éty, ¢i kontakty. Firmy Casto
nerozumi rozdilu mezi Prilezitostmi a ,Leads”. Leads znamenaji analyzovani a

vyhodnocovani moznych budoucich pfilezitosti, stale si nejsme jisti, zda chceme obchod
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s danou entitou vubec realizovat. Oproti tomu pfilezitosti jsou jiz zahrnuty v prognéze

prodeje pro urcité obdobi. (Wittemann, 2011)

3.2.2.3.2 Marketing
Spravné implementované CRM prostiedi miize pomoci pieklenout mezeru, ktera

Casto vznikd mezi prodejci a zastupci marketingového oddéleni. Na jedné strané stoji
nespokojené marketingové odd¢leni, které nesouhlasi se zplisobem prodeje obchodnich
zastupcti a s nedostatecnou zpétnou vazbou od téchto obchodnich zastupct. Na druhé strané
stoji obchodni zastupci, kterym piijdou postupy marketingového oddéleni naprosto zbyte¢né
pro jejich prodejni proces. (Wittemann, 2011)

Kampaii — Dynamics CRM poskytuje kapacitu ke sprave informaci a planovani tikoli, aktivit
spojenych se vSemi marketingovymi kampanémi firmy. Kampané Vv sob¢ také zahrnuji
schopnost sledovat odezvy na pravé aktivni kampané a pievést je na pfilezitosti. Vyuzitim
funkcionality kampan, 1ze generovat financni reporty a tim propojit marketingové kampané
s hospodaiskymi vysledky firmy. (Wittemann, 2011)

Marketingové seznamy — seznamy obsahujici sadu G¢tu, kontaktd, leads, které jsou vybrany
uzivatelem. Jsou propojeny s kampanémi, mohou byt vyuzity jako distribution listy pro
elektronickou komunikaci. Snadno lze z néj ¢leny odebirat i piidavat, coz je uzite¢né

Vv piipadé kampani spousténych ve vinach. (Wittemann, 2011)

3.2.2.3.3 Sluzby a call centrum
Tato funkce je designovana za Ucelem zrychleni interakce mezi zédkaznikem a

zakaznickym servisem. Eviduji se zde pozadavky na servis a dopliikovy prodej. Z hlediska
obchodniho cyklu délime pozadavky na ptedprodejni, prodejni a poprodejni.

Cases (ptipad) — jsou poZadavky, které byly pfijaty od zakaznikl. Nékteré CRM systémy je
eviduji jako issues nebo tickets. Uéelem je zajistit, aby zakaznik dostal odpovéd’ na kazdy
z jeho pozadavki. V systému jsou pozadavky pfifazeny celym skupinam, a tak se pozadavku
muze ujmout prvni ¢len skupiny, ktery ma volnou kapacitu. (Wittemann, 2011)

Knowledge Base (databdze znalosti) — jsou knihovny ¢lankd, které se tykaji Casto feSenych

problému se zakazniky. Tato knihovna je dynamicka, muze rdst a byt ménéna tak, aby
spliovala pozadavky zakaznikii. Cilem knowledge base je urychlit proces zpracovani
klientskych pozadavkl, probléml a urcit ¢lanky, které jsou pro néas business nejvice

potiebné. (Wittemann, 2011)
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3.2.2.34 XRM
neboli eXtended CRM aplications. Kromé tii zakladnich moduli, které CRM nabizi

je zde moznost vlastniho vyvoje této aplikace. To ndm dava moznost CRM prtizpisobovat
podle ménicich se potieb naSich a zakazniki. Microsoft Dynamics CRM byl vytvoifen
Vv jazyce .NET. Microsoft vytvofil prostiedi Visual Studio, ve kterém je mozné rozsifovat
aplikaci o nove funkce s vyuzitim tohoto jazyka. (Wittemann, 2011)

Platforma Dynamics CRM je soucasti infrastruktury podnikového IS. Pro sviij chod
potiebuje, nejlépe operacni systém Windows server od Microsoft a databazovy stroj, kterym
je MS SQL Server. Aplikace je dostupna ze stanic, na kterych je opera¢ni systém, nejlépe

Microsoft Windows a miize byt dale integrovana s dal$imi produkty. (Wittemann, 2011)

Obrazek 3: CRM v podnikovém IS.
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Zdroj: (Witteman, 2011)

Microsoft Dynamics CRM je integrovan s aplikaci MS Office obsahujici Outlook, Excel a
Word nebo Sharepoint za ti¢elem zefektivnéni prace v CRM.

MS Qutlook e-mail je prvni program, ktery uzivatel rano v praci otevie, monitoruje
ho cely den, v nékterych ptipadech i na mobilnim zafizeni po pracovni dob&. Spoluprace
téchto dvou produktii spociva v synchronizaci, integraci a offline dostupnosti. Diky

synchronizaci vidime data vytvotend v Outlooku v CRM a naopak. CRM je mozné ovladat
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ze spusSténého Outlooku, tudiz uzivatel nemusi piepinat mezi dvéma programy, tato funkce
je zajisténa integraci téchto dvou aplikaci. Outlook sam o sobé podporuje piistup k offline
mailim. CRM feSeni funguje stejné. UZivatel si natahne vSechna potiebna data do off-line
kopie s kterou muze pracovat po dobu, kdy neni pfipojen k serveru. Po pfipojeni jsou zmény
v offline kopii synchronizovany. (Wittemann, 2011)

MS Excel — vyuzivan pro extrahovani dat dulezitych pro reporting a financni
analyzu. CRM umoznuje ulozit reporty vytvoiené v excelu zpét do CRM pro budouci vyuziti
s aktualizovanymi vstupnimi daty. (Wittemann, 2011)

MS Word — Integrace mezi témito aplikacemi spociva ve vytvafeni a slucovani
Sablon pro hromadné e-maily. Tyto Sablony mohou byt lehce dostupné v§emi uzivateli CRM.

SharePoint — slouzi k vytvafeni Webovych knihoven, tlozist dokumenti. Tyto
knihovny mohou byt sdileny pfimo s klienty, partnery. Dava uzivateli moZznost pracovat
s CRM ptes webovy prohlize¢. (Wittemann, 2011)

SQL Server — Microsoft SQL server je databazovy stroj obsahujici vSechny
informace ulozené aplikaci CRM. SQL server obsahuje silny reportingovy stroj, nazyvany
SQL Server reporting services (SSRS) a dalsi reportingovy nastroj nazyvany Business
Intelligence Design Studio (BIDS). Tyto nastroje davaji organizacim pouzivajici Dynamics
CRM moznost vytvareni neomezeného mnozstvi reportl a tabulek, které mohou zvysit
uzitnou hodnotu produktu. SQL server je nezbytny pro lokalni instalaci produktu Dynamics
CRM. Produkt Microsoft Dynamics CRM lze zakoupit i v online verzi, kterd v sobé
obsahuje 1 SQL Server, tedy neplatime dodate¢né naklady za fyzicky server, Operacni
systém a SQL Server. (Wittemann, 2011)

Visual Studio — .NET programovaci jazyk v kterém byl Dynamics CRM vytvofen.
Microsoft vytvoftil prostiedi v kterém je povoleno dal rozSifovat aplikaci o nové funkce
s vyuzitim jazyka .NET. Uéelem tohoto otevieného prostedi je ziskat aplikaci, ktera pracuje

piesné podle pozadavku podniku. (Wittemann, 2011)

3.2.2.4 Volba Hostingu

Microsoft hosting — Dynamics CRM miiZe byt hostovan ptimo Microsoftem, tomuto
feSeni se fika Microsoft Dynamics CRM Online. (Wittemann, 2011)

On-premise — Dynamics CRM mize byt nainstalovan na lokalnim serveru, fyzicky
umisténém Vv organizaci. Pro organizace, které se samy staraji o vlastni pocitace a servery

muZe byt tato cesta tou nejefektivnéjsi z hlediska snizovani néklada a vetsi kontroly nad IT
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prostiedim. Pro firmy, které infrastrukturu zatim nemaji by to znamenalo nakoupit potfebny
hardware, Operacni systém Windows Server, SQL Server a Dynamics CRM a investovat do
zalohovaciho systému. (Wittemann, 2011)

Tieti strana — Dynamics CRM muze byt hostovano na serveru tfeti strany, tzv.
Microsoft partnera. Takové feseni dava vétsi moznost piizpisobeni produktu vlastnim
pottebam nez CRM online a zaroven snizuje naklady na Interni IT spravu, kterd je

vyzadovana pro spravu lokalniho serveru. (Wittemann, 2011)

3.2.2.5 Historie CRM

V 80. letech dochazi k zaclenéni prvnich osobnich pocita¢i do spole¢nosti. Tento
fakt poskytuje nové piilezitosti na trhu IT, zejména pak pro softwarové firmy, a to véetné
téch, které mély v zaméru vyvijet CRM feSeni nebo spise jejich predchtidce. Tato prvni
CRM feSeni byla zaméfena pouze na kontakt management. Prvnim zastupcem na trhu
kontakt managementu lze povazovat produkt ACT! firmy pana Pata Sullivana a Mika
Muhneyho, Conductor Software. ACT! community oslavila v roce 2012 25. vyro¢i. (Miller,
2014)

Customer Relationship Management je jednim z konceptt, které v devadesatych
letech minulého stoleti ptisSly na svétlo podnikatelského svéta s ptislibem zménit zpisob
jakym malé a velké firmy fidily své vztahy se zakazniky. Brzy se ukazalo, Ze teoreticky
koncept v praxi nedosahuje ocekavanych vysledkt. Udrzovani vysokého objemu zdznami
bylo jednoduse slozité a drahé. (Roberts, 2004)

V druhé poloviné 90. let byl tento problém odbouran diky rozsifeni architektury
Klient — server a tim vyrazné vykonngjsich feSeni na trhu CRM, kterd umoznovala
dynamicky pracovat vice uzivatelim s jednémi daty. (Pederson, 1999)

Na trhu se také objevily feseni piistupné pies internet. Konkuren¢ni chovani na trhu

stahlo ceny na tolik, ze si je mohly dovolit jak velké, tak mensi firmy. (Roberts, 2004)
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3.2.2.6 Vyvoj uzivani CRM z hlediska adaptace

Pan prof. Ing. Veber, CSc. zmifnuje rozdéleni na tyto stadia (Veber a kol., 2009):

1. "pre-pre - stddium CRM": iniciativa obchodu na strané zakaznika,
dodavatel zpracuje v obchodnim oddéleni, respektovani zakladnich
technickych a zaru¢nich legislativnich poZzadavkii,

2. "pre - stadium CRM": obchodni oddéleni/marketingové odd¢leni, fada
prodejct, nekoordinovany pfistup, indikator prodeje ,,trzby* — tlak na cenu,

3. "0. stddium CRM": tradi¢ni marketing — zaméfeni na produkt,
marketingovy mix — 4P,

4. "1.stddium CRM": orientace na zakaznika — napf. Ve smyslu normy ISO
9001, reaktivni ptistupy — hodnoceni spokojenosti zakaznika,

5. 2. stddium CRM": proaktivni piistupy k zdkaznikovi, win-win, vztahy,

hodnoty, partnerstvi, CRM-software,

3.2.2.7 Rozdéleni CRM systémii dle ucelu
S vyvojem CRM systému doslo k vymezeni a specializaci jednotlivych systému.
3.2.2.7.1 Operativni CRM

Prvnim a nejednoduchym krokem je udrzet si piehled o v§ech produktech a sluzbach,
které zakaznik vyuziva a o vSech uskutecnénych interakcich, komunikacich se zdkaznikem.
(Cabela, 2001)

Ugelem tohoto typu feseni je shromazd’ovat informace o zakaznicich na jedno misto
a ty pak poskytovat uzivateli primarné z oddéleni marketingu a prodeje. Pii kazdém dalSim
kontaktu se zakaznikem je mozné zobrazit vSechny pfedchozi interakce a relevanci na
marketingove aktivity, kampang. Operativni fizeni CRM bylo hojné vyuzivano naptiklad
operatory call center. (Valenta, 2010)

Interakce mezi zadkaznikem a firmou miiZze probihat osobné, pisemné, telefonicky,
elektronicky. Zakaznik oCekava, ze vSechny tyto zpiisoby jsou stejné urovné dileZzitosti. Pro
klienta je velmi nepfijemné, pokud musi jednu stiznost nebo objednavku fesit vice nez

jedenkrat, jelikoZ si zaméstnanci klientského centra nepiedali spravné informace. (Cébela,

2001)
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VVyznamnymi funkcemi operativniho CRM jsou naptiklad (Valenta, 2010):

- Podpora a automatizace prodeje. Sem patii sprava kontaktii a kontaktni
historie, sprava Uc¢tu zakaznika a zpracovani informaci o zakaznikovi, jejich
poskytnuti v realném case.

- Podpora / automatizace poskytovanych sluzeb zdkaznikovi. Do téchto sluzeb
patii samoobsluzné funkce pro zdkazniky, automatické smérovani, vyuzivané
call centry.

- Automatizace marketingovych kampani.

3.2.2.7.2 Analytické CRM
Vychézi z dat ziskanych operativnim CRM. Nad témito daty jsou vystaveny

analytické funkce jejichz ucelem je analyzovat minuly stav zakaznikova chovani a na
zaklad¢ této informace ptredpovédét mozny budouci stav chovéani. Piikladem miiZze byt
zakaznikova ochota pofidit Si sluzbu v zavislosti na zakoupeni jiné sluzby. Pravdépodobnost
s jakou si dodate¢nou sluzbu koupi je vypoétena z nezavislych a zavislych proménnych jako
je naptiklad vek, pohlavi, misto bydliste, pfijem, vzdé€lani, reakce na jiz uc¢inéné nabidky.
Analytické CRM je tak spiSe neZ na soucasny stav zaméteno na modelovani budouciho
chovani zakaznikd. Analytické CRM tak patii mezi systémy, které podporuji manazerské
rozhodovani — MIS. Dal§imi vyznamnymi funkcemi analytického CRM jsou Segmentace

zakaznikl a analyza profitability zdkazniki. (Cabela, 2001)

3.2.2.7.3 Kolaborativni CRM
Kolaborativni CRM podporuje spolupraci mezi jednotlivymi oddélenimi

komunikujicimi se zédkaznikem, jako je napiiklad marketing, prodej, zdkaznicky servis.
Utelem kolaborativniho CRM je propojit systémy, které jednotlivd oddélni pouzivaji.

(Cabela, 2001)

3.2.2.8 Rozdéleni CRM systémii dle nasazeni

3.2.2.8.1 On-demand CRM
Jedna se o SaaS sluzbu pfistupnou pies internet, odpadaji tak ndklady za spravu

hardware, Gdrzby, aktualizaci. Obecné jsou vydaje spojené s on-demand niZ§i nez u on-
premise feSeni. Nevyhodou je fakt, Ze jsou kritickd data spoleCnosti uloZzena n€kde v

,.Cloudu* a tak nema spole¢nost kontrolu nad systémem. (Stosek, 2011)
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On-demand CRM se hodi pfedevS§im pro spolecnosti, které maji problém s vyssi
jednorazovou investici a spolecnosti, které jsou velmi malé a nedisponuji vlastni IT

infrastrukturou ani lidskymi zdroji, které by feSeni spravovali. (Blahovec, 2015)

3.2.2.8.2 On-premise CRM
On-premise feSeni je nasazené lokalnég, v serverovné firmy. Jednordzové naklady za

pofizeni jsou vyrazné vyss$i. V dalSich letech se musi pocitat s provoznimi néklady
spojenych s chodem aplikace. Spole¢nost ma jistotu ohledné umisténi dat a piistupt k nim.

(Stosek, 2011)

3.2.2.8.3 Hybrid CRM
Hybridni model povoluje kombinace on-premise a on-demand. Dobrym piikladem

je firma, ktera si obstara sama potiebné licence, ale nechce je instalovat ve svém on-premise
prostfedi. Misto toho licence instaluje v hostovaném prostiedi tfeti strany. Firma tim Setfi
naklady za hardware a zaroven ma vydaje za licence softwaru ve svych rukou. Obracené
bychom mohli instalovat software do on-premise feseni a licence si pouze pronajimat dle
poctu uzivateli roéné ¢i mesiéné. (Microsoft, 2017a)

Dal$im moznym feSenim je implementace on premise verze pro centrélu velké firmy,

zatimco mensi poboc¢ky v regionech implementuji online verzi. (Crmsearch, 2013)

3.2.2.9 Trendy CRM

Systémy CRM prochazi v soudasnosti velkou zménou. Ugelem ptivodniho CRM
bylo soustiedit a udrzovat znalosti o zakaznicich. Dne$ni CRM nastroje vstupuji do stadia,
kdy musi obsahnout nasledujici trendy: mobilita, socialni sité, spoluprace, chovani. (Hanus,
2015a)

3.2.2.9.1 Mobilita
Pozadavkem dne$ni doby je moznost pfistupovat k firemnim datim kdykoliv a

odkudkoliv. Fenoménem doby je tzv.: BYOD — Bring Your Own Device. Podle studia Media
@ work prumé&rné 67 procent zaméstnancti pouziva v praci osobni vybaveni. Soucasné se
potvrzuje, Ze stale vice zaméstnanci pouziva dotykovéa zafizeni. Gartner v roce 2013
predpoveédél, ze v roce 2016 budou mobilni telefony a tablety hlavnim pracovnim nastrojem
obchodnika. (Hanus, 2015a)
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Trh systému CRM reaguje na tuto potiebu vyvojem mobilnich feseni, ktera umoziuji
pfistup ke snadno pouzitelnému a dostupnému CRM kdykoliv a odkudkoliv. Zaroven je
nutné vzit v avahu kompatibilitu CRM s rozdilnymi platformami jako je Windows, Android,
iI0S. Vyhodou je volba systému, ktery je v jedné licenci dostupny pro chytry telefon, laptop
I tablet. (Hanus, 2015a)

Implementace CRM dostupného pro mobilni zafizeni miize pfinést velkou zménu
Z hlediska efektivity prace zaméstnancu, ktefi budou mit moznost pracovat s klientskymi
daty béhem pracovni cesty. Z hlediska nasazeni je dobré posoudit cloudovou verzi, diky

které odpadaji otdzky na kompatibilitu s interni IT infrastrukturou. (Hanus, 2015a)

3.2.2.9.2 Socialni CRM
Socialni CRM nepracuje s kanaly tradi¢niho CRM, kterymi jsou e-maily, schiizky,

telefon, posta, dotazniky ale vyuziva novy vyznamny komunika¢ni kanal, kterym jsou
socialni média. Socialni CRM obsahuje technologie a postupy pro efektivnéjsi interakci
mezi zakazniky, partnery a zaméstnanci prostfednictvim socialnich médii. Pfikladem mutize
byt informace o zékaznikovi, ktery mluvil pozitivné nebo negativné o nasi spole¢nosti, ¢i
nabizeném produktu na nékteré ze socialnich siti. Takova data jsou ziskana v realném case,
a tak poskytuji ptilezitost reagovat na zdkaznikovi pozadavky, problémy hned po jejich
analyze. Socialni CRM je v dne$ni dobé potiebou spole¢nosti, ktera chce lépe pochopit
sveho klienta a ziskat vyhodu, kterd umoziuje poskytnout feSeni problému v fadu minut.
(Hanus, 2015b)

Redeni socidlniho CRM miize byt naptiklad zékaznicky web, kde je zékaznik
navadén, jsou mu nabizena feSeni problému, pozadavku dle jiz Gspesné€ feSenych zakazek.
Dalsim feSenim mohou byt facebookové stranky, Twitter nebo analyza socialnich medii
napi.: Microsoft Social Listening, které prochazi a analyzuje zpravy na socialnich sitich a
rozpoznava jejich kladny ¢i negativni vyznam. (Hanus, 2015b)

Zavedeni sociadlntho CRM miize spolecnosti pfinést konkurenc¢ni vyhodu diky
hlub§imu poznani klienta a tim jeho vySS$i spokojenosti. Spole¢nost tak ptechazi od
tradi¢niho ,,poslouchej mé* k ,,poslouchdm co potrebujes“. Socialni CRM vsak nenahrazuje
klasické CRM, oba sméry se dopliuji a poméhaji efektivnimu tizeni zakaznikd. (Hanus,
2015b)
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3.2.2.9.3 Trend navic: Cloud Computing — SaaS
Heslem nadchézejici doby je CRM jako SaaS. Pro malé a stfedni firmy piedstavuje

SaaS snizeni vstupnich nakladt o 50 procent. Déle firmdm poskytuji volnost a moznost

reagovat na situaci na trhu. (Hanus, 2015b)

3.2.2.10Nejvyznamnéjsi hraci na trhu

3.2.2.10.1 Microsoft Dynamics CRM
Historie

Navzdory pozdnimu nastupu spole¢nosti Microsoft na trh s cloudovym softwarem,
ziskala v tomto ¢asovém horizontu vice zakaznikt nez kterykoliv jiny dodavatel. Dle zpravy
spole¢nosti Gartner a CRM Market Share je Microsoft ¢tvrtym hra¢em v poradi na trhu
CRM za dodavateli Salesforce.com, SAP a Oracle, s trznim podilem 6,3 procenta a ro¢nim
prodejem 1,1 miliardy dolarti. Vé&tSina odbornikli se shoduje, Ze Microsoft CRM roste
rychleji neZz Oracle nebo SAP, ale stale ne tak rychle jako Salesforce CRM. (Crmsearch,
2013)

Microsoft vstoupil na trh CRM v roce 2003. V roce 2009 jiz m¢l 1 milion uzivateld.
To samé trvalo Salesforce CRM 8 let. V roce 2011 spole¢nost oznamila, Ze ma vice nez 350
tisic zakazniki Dynamics produktt z toho 27 tisic zdkazniki CRM s 1,4 miliony uzivatelt.
V roce 2012 pocet zakazniktt Dynamics CRM a Dynamics CRM Online vzrostly na 33 tisic
zékaznikt. V Cervenci o rok pozd&ji Microsoft oznamil 40 tisic zakaznikt s 3,5 miliony
uzivateli. Od roku 2013 spolecnost Microsoft nesdili absolutni ¢isla a poskytuje pouze
procentualni zvyseni. (Crmsearch, 2013)

CRM je oproti ERP stale mensinou, nicméng¢ tato produktova fada stagnuje, zatimco
CRM agresivné roste. (Crmsearch, 2013)

Microsoft zacal s cloudovou strategii pred péti lety, coZ je proti konkurenci trochu
pozd€. Nyni vénuje 90 procent rozpo¢tu na vyzkum a vyvoj tohoto odvétvi. Microsoft
dodava CRM jako cloud, partner hosted, on-premise. SaaS feSeni je nabizeno s hizkou cenou

vici konkurenci, na zakazku a s piisnymi SLA (service level agreement). (Crmsearch, 2013)

Kli¢ové komponenty MS Dynamics 2016

Rizeni marketingu — obsahuje segmentaci zakaznikil, spravu kampani, spravu e-

mailového marketingu, fizeni reakci se zakladnim hodnocenim pfilezitosti (lead),
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automatizovany pracovni postup pro smérovani piilezitosti (lead) a analyzy marketingu.
(Crmsearch, 2013)

Sales Force Automation (SFA) — zahrnuje uzivatelské rozhrani MS Office, spravu
ucth, spravu prilezitosti, zpracovani pracovnich postupii, integraci aplikace Outlook a
Groupware, mobilni CRM a analytické néstroje (dashboardy, datové krychle s online
analytickym zpracovanim (OLAP) a zékladni prediktivni analyzu). (Crmsearch, 2013)

Zakaznicky servis veetné spravy piipadi — case management s naskriptovanymi
dialogy a repositafem znalosti, spravy smluv, planovani zdroji, mobility a light customer
service analytics. (Crmsearch, 2013)

Administrace systému — Dynamics CRM vyuziva platformu softwarovych produkta
spole¢nosti Microsoft, jako je SQL Server (v€etné analytickych sluzeb, sluzby pro vytvateni
ptehledu, IIS), Exchange server s klientem Outlook. Déale poskytuje uzite¢né nastroje pro

data management a systémovou integraci. (Crmsearch, 2013)

Cloud versus On-premise

Nové verze a aktualizace jsou zpravidla dodavany zdkaznikiim CRM Online nejdtive
a pozdg&ji zakaznikim, kteti vyuZzivaji verzi on-premise. InsideView nabizi bezplatnou verzi
pro cloudove zékazniky, zatimco pro on-premise je k dispozici pouze za poplatek.
On-premise CRM miize vyuzivat vétsi flexibility a automatizace pro reporting se sluzbou s
SQL Server Reporting Services (SSRS) a nastroji, které mohou pfistupovat k databazi.
Sluzba Dynamics CRM Online vyZaduje pifihlaseni k syst¢ému Windows Live ID, zatimco
sluzba CRM on-premise vyZzaduje doménovy login. Sluzba CRM Online je dostupna
odkudkoliv, kde je k dispozici pfipojeni k internetu. K CRM on-premise 1ze pfistupovat pies
internet také, ale je tfeba ptidat dodate¢nou konfiguraci pro Internet Facing Deployment
(IFD). Microsoft CRM Online aktualizace a service packy jsou naplanovany a nainstalovany
spole¢nosti Microsoft, takze systém je vzdy aktualni s nejnovéjsimi funkcemi. Na CRM on-
premise museji byt aplikovany ruéné, ale umoziuji vétsi flexibilitu, pokud jde o testovani a
harmonogram instalace. CRM on-premise ma vyhodu UplIné zalohy databaze a obnoveni
pomoci SQL a CRM. Tato funkce miize byt vyuzita pro export databaze i s jejim nastavenim
a vytvorenim testovaciho prostfedi. Zakaznici CRM Online mohou pozadat o zalohu
databaze od spolecnosti Microsoft. Microsoft exportuje pouze databazi a nikdy ji

nenaimportuje do dalsi instance CRM. (Crmsearch, 2013)
3.2.2.10.2 Silné stranky Microsoft Dynamics CRM 2016
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Integrace s MS Outlook

nejCastéji jmenovany uzivatelsky piinos. Klient CRM napodobuje uzivatelské
rozhrani aplikace Outlook. Umoziuje provadét ukoly souvisejici s CRM bez nutnosti

otevirani jiného okna. (Crmsearch, 2013)

Sales Force Automation

SFA je nejsilngj$i modul v celé CRM sadé. V modulu se snadno pracuje s
flexibilnim fizenim uctd a pfilezitosti. Dalsi vyhodou je kontextovy navigacni bar pro
intuitivni navigaci v programu, moznost zaznamenavani piipominek, rychly piistup ke
klicovym uctim, zalozky oblibenych polozek, seznam poslednich zaznami, klient aplikace

Outlook diky, kterému se uzivatel nemusi pepinat do mailového klienta. (Crmsearch, 2013)

Mobile CRM

Je soucasti Dynamics CRM bez dalSich poplatkd. Podpora vice prohlizect véetné IE,
Mozilla, Safari. Vizualni Editor povoluje jednoduse pracovat s entitami, pfidavat, odebirat
pole. Sluzba se pfipojuje k on-premise i on-line CRM. (Crmsearch, 2013)

SLA pro Dynamics CRM Cloud

SLA je méfeno mési¢né s garanci 99,9% uptime.

Finan¢ni naprava nastava v piipadé vypadku del$iho jak 15 minut:

99% - 99.9% dostupnost, zdkaznik dostane zpét 25 % mési¢niho pausalu.

95% - 99% dostupnost, zdkaznik dostan¢ zpét 50 % mési¢niho pausalu.

Méné nez 95% dostupnost, zakaznik dostane zpét 100 % mési¢niho pausalu. (Crmsearch,
2013)

Parita kodu

On-premise a cloud feSeni méa stejny kod, coz umoziiuje kdykoliv v ¢ase zménit
zpusob dodavky software. Tedy pfejit z on-premise na cloud nebo obracené. (Crmsearch,
2013)

Jazykové verze

Microsoft CRM nabizi 41 jazyku, plnou funkcionalitu pro 40 regionti véetné mén a

casovych pasem. (Crmsearch, 2013)

Integrace s dalSimi produkty Dynamics ERP

Témito produkty jsou Dynamics AX, Nav, GP nebo SL. (Crmsearch, 2013)

Uzivatelské prostredi
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CRM nabizi intuitivni uzivatelské rozhrani s propracovanymi

analytickymi nastroji. (Crmsearch, 2013)

Dynamics

Integrace s balikem MS Office

Umoznuje napt.: vytvareni Sablon pro hromadnou korespondenci v MS Word nebo

kontingen¢ni tabulky v aplikaci Excel. (Crmsearch, 2013)

TCO

Ukazatel Total Cost of Ownership (TCO) je cCasto citovan jako nejsilngjsi
konkuren¢ni vyhoda Microsoftu. Licence Dynamics CRM Online se dé¢li na Ctyfi typy:
Enterprise, Professional, Basic, Essential. Vyhodou je moznost mixovani licenci. Pro
klicové uzivatele mizeme nakoupit vyssi licence a pro zbytek pouze zakladni. Piehled cen
za jednotlivé typy licenci je uveden v tabulce 1: Cena a licence Dynamics CRM 2016.
Tabulka 1: Cena licence Dynamics CRM 2016 a Dynamics 365.

Cloud Dynamics 365

Enterprise - 200S mési¢né.
Minimalné 5 licenci. Soucasti
je i Microsoft Social Listening
(Social CRM).

On-premise

Enterprise obsahuje moduly:
Sales — 958

Customer service — 95S

Field Service —95$

Project Service — 95$

Power Apps — 40S

Operations — 1905

Plan 1 —VSechny aplikace,
krom modulu Operations jsou
dostupné za 1155/user/month

Enterprise

Professional - 655 mési¢né.
Minimalné 5 licenci. Obsahuje
Sales force automation,
marketing and customer

Professional - 984S za
uzivatele + 787S za zafizeni.

service. Soucasti je i Microsoft
Social Listening (Social CRM).

Basic - 342S za uzivatele +
2368 za zafizeni.

Basic - 30S mési¢né. Obsahuje
limitovany modul Sales,
Marketing and services. Nabizi
spravu Leads-pfileZitosti, uctq,
kontaktl, cases-pfipadQ,
pfistup k reportingu a moznost
customizace, pridani vlastnich
aplikaci.

Essential - 79$ za uZivatele, &i
za zafizeni.

Essential - 155 mési¢né.

Microsoft Dynamics CRM
Server 3938S za instanci.

Zakaznici migrujici z cloudu do On-premise feseni nedostavaji
Zadnou slevu ve smyslu odecteni ndjmu za cloudové licence.
Museji si koupit vSechny licence za plnou cenu.

Plan 2 — vSechny aplikace za
210S/user/month

Plan 1 a Plan 2 se dale jesté
muZe ménit podle poctu
uZivateld:

1-99 Seats = $115/user/mo
100-249 Seats = $90/user/mo
250-499 Seats = $80/user/mo
500-999 Seats = $70/user/mo
1,000 Seats = $60/user/mo

Zdroj: (Crmsearch, 2013)
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3.2.2.10.3 Slabé stranky MS CRM
Socialni CRM

V této oblasti Microsoft beze sporu zaostava oproti konkurenci. Ve verzi CRM 4.x

Microsoft pfedstavil ,,social networking accelerator®, ktery monitoruje socialni sité a prevadi
je na incidenty a prilezitosti. Tento accelerator nebyl v novych verzich nijak vylepSovan, a
tak v dnesni dob¢ vyspélych socialnich siti nabizi velmi limitované moznosti.

Microsoft se také pokusil pasovat produkt SharePoint do kategorie socialni CRM.
Velmi slaby pokus, ktery byl odmitnut zakazniky, jelikoz sprava dokumentd nema s dne$ni
podobou socidlniho CRM moc spole¢ného. (Crmsearch, 2013)

V navaznosti na social networking accelerator pfichazi nastroj zvany Microsoft
Social Listening. Novy produkt, ktery méa potencial, ackoliv je ve srovnani s moznostmi
dnesnich socialnich siti slaby. Nedokaze dostate¢né rozlisit signaly na hluk a na informace
zasluhujici uréeni sentimentu. Nastroj je zaméfen vice na pasivni poslouchani nez na socialni
zapojeni. Je soucasti licence on-premise Full User Service License a online pro Enterprise,
Professional licence. Portal xXRM o tomto nastroji na svém prodejnim webu piSe takto:
., Program Microsoft Social Listening poskytuje doplnky a ndstroje CRM, které potrebujete
ke sledovéani konverzace na internetu, véetné Facebooku, Twitteru, YouTube a blogii. Diky
socialnimu CRM muizete mit informace o tom, co se o vasi spolecnosti pise v socialnich
médiich, reagovat na jakoukoli kritiku nebo problémy zdkazniki a budovat vztahy se

zakazniky a potencialnimi zdkazniky, kteri jsou uzivateli socialni sité .

Yammer

Neni integrovan s CRM a dal§imi produkty Microsoft (Office 365, SharePoint).
Vysledkem je systém, ktery se nachazi mimo CRM. Role zabezpedeni CRM nejsou nijak
integrovany do Yammer. Yammer tak neni schopen usnadnit socidlni komunikaci.
Dynamics CRM mobile nepracuje s Yammer. Tato fakta vedou Kk nazorim ukonceni
Yammer. Yammer vypadd jako nepodafeny vysledek snahy o dohnani spolecnosti
Salesforce. Tento piipad se podoba snaze integrovat CRM se SharePointem, oba dva pfipady
vyuzivaji oddélené role zabezpeceni, a tak zvySuji ndklady na spravu a zvySuji risk

Z hlediska bezpecnosti. (Crmsearch, 2013)

Slabé Integraéni moZznosti

Zakaznici vyzadujici integraci se softwarem tfetich stran. (Crmsearch, 2013)
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Nevyvazenost produktu

Silny modul SFA oproti tomu slabé moduly Marketing a Customer service. Nastésti
pro Microsoft konkurence mimo Oracle také nenabizi piesvéd¢ivé moduly Customer

service. (Crmsearch, 2013)

Integrace s MS Outlook

Pro synchronizaci se serverem je tfeba zakoupit také produkt Exchange. (Crmsearch,
2013)

Integrace s produktovou radou MS Dynamics

Integrace je k dispozici, nicméng¢ je zbyte¢né slozita. Rozdily mezi Dynamics CRM,
AX, NAV jsou zbyte¢né¢ matouci. Spolecnost Microsoft ma obecné malo globalnich vztahti

se systémovymi integratory. (Crmsearch, 2013)

Omezena podpora webovych prohlizeéu

Preferovanym je Internet Explorer. (Crmsearch, 2013)

3.2.2.10.4 Salesforce CRM
Salesforce je prikopnikem v oblasti cloudového feseni CRM. Spole¢nost vznikla

roku 1999 v San Francisku. V soucasné dobé je leaderem trhu v oblasti Customer
Relationship Management systémt vzhledem k pokryti a absolutnim piijmim. Salesforce
nabizi jako svou vlajkovou lod” Sales Force Automation a déale doplnkova feSeni jako jsou
nastroje socidlniho CRM (Chatter, Radian 6, BuddyMedia) dale platformu pro vyvoj
Force.com, Heruko, Database.com. CRM feSeni jsou poskytovana v nékolika verzich.
(Dufek, 2012)

Verze Salse Cloud obsahuje Sales Force Automation, marketing management funkce
jako spravu lead/uctu/kontaktu/ptilezitosti, dale fizeni vztaht, chatter, e-mail a kalendar,
systém pro spravu obsahu, reportingu, mobility. (Salesforce, 2017)

Servisni cloud zahrnuje call centrum, chatovani, automatizované smérovani,
eskalace, znalostni bazi, integraci do pocitacové telefonie, zdkaznické portaly, zdkaznické
komunity, integrace sociélnich siti, mobilni CRM. (Salesforce, 2017)

Chatter Collaboration Cloud je interni nebo externi komunika¢ni nastroj typu
Facebook, ktery pouziva push model pro sledovani lidi, skupin a individualnich zaznamu.
Funkce Chatteru zahrnuje také pozvanky, doporuceni, oznameni, sdileni souborti a mobilni

podporu.
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Salesforce neni pouze o CRM systémech. Spole¢nost vybudovala cloud platformu
Force.com pro vyvoj aplikaci (PaaS), ktera nabizi zadzemi pro vice nez 85 tisic hostovanych
aplikaci od vice nez 100 tisic vyvojait.

Dalsi formou cloudové platformy (PaaS) je Heroku, slouzici pro vyvoj webovych

aplikaci v Ruby.

JelikoZ neni prace primarné zaméfena na produkt Salesforce CRM jsou vyhody a
nevyhody uvedeny pouze formou tabulky 2: Vyhody, Nevyhody Salesforce CRM.
Tabulka 2: Vyhody, Nevyhody Salesforce CRM.

Vyhody Nevyhody
SLA je nabizeno pouze
korporatni klientele.
Neexistuje on-premise
reseni.

Salesforce CRM je
nakladnéjsi nez u

Patfi mezi hlavni
predstavitele ideji cloud
computingu a je lidrem trhu
v oblasti CRM Saas.
Vyvazenost jednotlivych
modull. Disponuje vysokou

funkcionali blasti konkurence:
unkcionalitou v o a_St' Profesiondlni Edice stoji 65
Sales Force Automation, mésic

lv\{larkletilng Atftotnation a Enterprise Edice 125$
fizeni zakaznické podpory.

L mene ) mésic.
Intumvn’l uZivatelské Unlimited Edice 250%
rozhr,anll. . mésic.
Rozsahl? komunita Absence analytickych
partner(.

ndstrojl Bl (Business

Kompatibilita s platformou Inteligence)

Salesforce.com

Zdroj: (Dufek, 2012)

3.2.2.10.5 Oracle CRM
Se systtmem CRM firmy Oracle je spojené jméno Thomase Siebela zakladatele

spolec¢nosti Siebel CRM Systems, Inc. roku 1993. Siebel CRM Systems, Inc. se
specializovala na vyvoj CRM systémi s dirazem na sales force automation. Ke konci
devadesatych let dominovala tato spole¢nost trhu s CRM produkty, a to ve vysi 45% podilu
na trhu.

V zati 2005 byla spole¢nost Siebel koupena spole¢nosti Oracle Corporation za 5.8
billionu dolard. Roku 2007 vychazi prvni CRM produkt spolecnosti Oracle - Oracle Siebel
8.0. (Crmexposed, 2009)
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V soucasné dobé mé Oracle CRM k 5 miliontim uzivateli, ptes 5 tisic zdkazniki ve
145 zemich s 27 jazykovymi sadami. (Crmsearch, 2013)

Oracle nabizi hned nékolik CRM feSeni ve verzich SaaS, on-premise, public cloud
nebo private cloud. Vyznamnymi produkty jsou Siebel Customer Relationship Management
applications (Sales, Marketing, Commerce, Service, Social). a Oracle CRM on Demand
(Sales, Call Analytics, Mobile,

Management, Integration). Oracle CRM on Demand ma své verze upraveny i pro jednotliva

Marketing, Service, Center, Parter Relationship
hospodaiska odvétvi jako jsou: Piirodni védy, Vyvoj technologii, Pojistovnictvi,
Automobilovy prumysl, Energie, VI&da, sprava bohatstvi. (Oracle, 2014)

Spole¢nost Gartner, Inc. jmenuje Oracle jako lidra CRM Lead Management (vedeni
ptilezitosti). (Daigler, Hansen, 2017).

V tabulce 3: Silné a slabé stranky Oracle CRM jsou uvedeny silné stranky Oracle

CRM dle serveru Oracle.com a slabé stranky dle serveru Crmsearch.com.

Tabulka 3: Silné a slabé stranky Oracle CRM.

Silné stranky

Slabé stranky

1. SaaS CRM dodavatel nabizejici sofistikované vedeni
marketingu, automatizované vedeni a hodnoceni
prilezitosti, automatizované vedeni kampani.

Intelligence pro trh SaaS CRM.

pram. odvétvi, dle zplsobu hostovani. Zakaznik mize
vyuzit zakladni moZnosti multi-tenant a nebo draZsi single
tenant (private cloud).

4. Spole¢nost Gartner, Inc. jmenuje Oracle jako lidra CRM
Lead Management (Vedeni pfileZitosti). (Daigler, Hansen,
2017)

5. pfistup ke cloudu zabezpecen nejvyssi moZnou Urovni
SSL Sifrovani.

6. Oracle pridava vrsty zabezpeceni do vSech databazi.
demand. Verze obsahujici neomezené moznosti
customizace, sandbox, business intelligence, fizeni
prileZitosti stoji 160$ mési¢né. Srovnatelny produkt od
spolecnosti Salesforce tedy Enterprise edition stoji kolem
400S mésitné a to bez poplatkd tfetim stranam za BI.

8. Webové stranky Oracle.com nabizi prehledny popis
vSech produktovych fad, produktd. K produktim a
technologiim je nabizena dokumentace v PDF.

2. CRM on Demand poskytuje nejvykonnéjsi sadu Business

3. Oracle nabizi hned nékolik produkti CRM ¢lenénych dle

1. User Interface je sice
efektivni a uspokojivy, ale je
komplikovanéjsi pro
uchopeni standardnim
uZivatelem. Konkurence v
tomto ohledu vede.

2. On Demand produkt
zaostava za konkurenci v
oblasti social CRM.

3. Oracle CRM on Demand
disponuje malym kandlem
partner(, a tak je velmi
malo plugint od tretich
stran.

4. chybi synchronizace e-
maild s G-mail.

5. Podpora webovych
prohlize¢ll - primarné pouze
Internet Explorer.

Zdroj: (Oracle, 2014; Crmsearch, 2011)
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3.2.2.10.6 Porovnani nejvyznamnéjsich hraca na trhu
Dle Diana (2011) je z jednim 5 faktorti pro vybér CRM systému sila dodavatele a

jeho reference. V posledni kapitole prace, v ptiloze ¢. 2 Piehled dodavatelii, odbératelii jSou
vedle sebe zobrazeny zékladni informace o dodavatelich, odbératelich, zptisobu nasazeni a
reference.

Pro svou velkou obsahlost je dalsi tabulka umisténa v posledni kapitole préace jako
ptiloha ¢.3 Prehled sluzeb, funkci systéemii, kde jsou vedle sebe zobrazeny sluzby, funkce
systémt Microsoft Dynamix CRM, Salesforce CRM, Oracle Siebel CRM.

Urc¢eni nejvhodnéjsiho software feSeni CRM podléhd samoziejmé specifickym
potfebam spole¢nosti. Dle Schaeffera (nedatovano) existuje deset zakladnich kritérii pro
vybér CRM systému. Téchto deset kritérii pfiblizi podobnosti a rozdily mezi Dynamics
CRM a Salesforce. Kritéria jsou znazornéna Vv tabulce 4: Porovnani Microsoft Dynamics

CRM a Salesforce CRM a podrobnéji rozepsany v textu nésledujicim pod tabulkou.

Tabulka 4: Porovnani Microsoft Dynamics CRM a Salesforce CRM

No | Objective Advantage
1 | User experience Salesforce
2 | Sales Force Automation Salesforce
3 | Marketing Salesforce
4 | Customer service Dynamics CRM
5 | Business intelligence Dynamics CRM
6 | Platform Dynamics CRM
7 | Tools Salesforce
8 | Ecosystem Salesforce
9 | Value Dynamics CRM
10 | Customer support Dynamics CRM

Zdroj: (Schaeffer, nedatovano)

ZKkuSenost uzivatele

Salesforce: ZkuSenost uzivatele je v tomto piipadé vyvazenou kombinaci dobrého designu
uzivatelského rozhrani suziteCnosti aplikace, kterd splituje uzivatelovo ocekavani.
Uzivatelské rozhrani je jednoduché, intuitivni lehce kustomizovatelné. Mefitkem
spokojenosti uzivateli miize byt kazdorocni potadani tzv. partner and user conference, které
se ucastni pies 150 tisic navstévnikli zatimco obdobné conference od Microsofot se ucastni

5 tisic navstévniku.
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Dynamics CRM: Od verze Dynamics 2013 se uzivatelské prostiedi stale stava lepS$im,
modernéj$im a pro uZivatele ptehlednéj$im. Ackoliv stale zlstavaji slozitosti s Upravami
tabulek, styli, motivli, nadpist, které¢ délaji uzivatelské rozhrani méné prizptisobivym

uzivatelovym potiebam.

Sales Force Automation

Salesforce: Pro oba dva konkurenty je SFA ptivodnim vlajkovym produktem a oba dva jsou
stale vyznamnym modulem ve svych CRM feSenich. Nicméné rozhovory s odborniky
Z oblasti prodeje odhaluji lepsi osvédéeni pro Salesforce.

Dynamics CRM: SFA od Microsoftu je bohatd na funkce, ale ve srovnéni se Salesforce

vyzaduje delsi u€ebni kiivku.

Marketing

Salesforce: Akvizici firem ExactTarget a Pardot ziskal Salesforce moznost nabidnout svym
zédkaznikim vynikajici feSeni pro e-mailovy marketing a automatizaci marketingu.
Salesforce je vii¢i Microsoftu nadfazen co se tyce digitdlniho marketingu, sledovani
prilezitosti (lead), ziskani prilezitosti (lead), hodnoceni piilezitosti (lead), transformaci
prilezitosti (lead) do prodeje.

Microsoft: Akvizice spolecnosti MarketingPilot a piejmenovani jejich produktu na
Microsoft Dynamics Marketing byla neohrabana a neuspokojiva. Vedeni pftilezitosti (lead)

je pod urovni konkurence.

Service
Salesforce: nabizi slusné fizeni ptipadd, znalosti a socialni sluzby
Dynamics CRM: akvizici firem Parature, Adxstudio, FieldOne ziskal jedno kompletni crm

feSeni, které nabizi asistencni sluzby, samoobsluzné sluzby, podporu profesionalnich sluzeb

Business Intelligence

Salesforce: Salesforce Analytics Cloud je pohanéna technoligii Wave, ktera vyuziva
vizualizaci dat fungujicich v NoSQL databazi. Pojme CRM data, externi data, Chatter data,
social data, data z portalu Data.com. Nedostatek nastroju pro integraci je nahrazen fadou
dostupnych teSeni z AppExchange. Saleforce ma z hlediska Bl dobré teSeni, které ale
postrada snadnou rozsititelnost a vyzaduje uceni vlastniho jazyka Saleforce Analytic Query

Language, coz muze vést ke znatelnému navyseni mesi¢niho piedplatné.
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Dynamics CRM: Power BI od Microsoftu usnadiiuje uzivateli analyzu dat pomoci
samoobsluznych BI analytik ur¢enych pro spolupréci a sdileni. Je to jednoduché analytické
rozhrani pro snadné extrahovani, transformaci, modelovani, vizualizaci dat. Power Bl je

vudcem této kategorie.

Platforma

Salesforce: pracuje s nastroji PaaS jako Salesforcel a Force.com, které zvySuji moznost
integrace, prizpusobeni, rozsSifeni. Platforma nabizi vyvojafim vyuziti jak komponent
cloudové infrastruktury jako multi-tenant architektury, zabezpeceni, Skalovatelnosti, tak
aplikacnich technologii jako jsou analytiky, mobilita, nastroje socialnich médii. Na druhé
strané se mnoho nezavislych vyvojait zdraha vyvijet software v prostiedi, které neni
v $irSim méfitku akceptované a piijaté na trhu ve srovnani s produkty jako Microsoft.Net
nebo Java. Salesforce také nenabizi cloud portabilitu, a tak neni pro stavajici zékazniky
snadné piejit na jiné feSeni CRM.

Dynamics: Kromé¢ CRM frameworku xRM (eXtensible Relationship Management)
Dynamics vyuziva vyhod plynoucich z dalSich produktii Microsoft jako je naptiklad SQL
Server (Reporting services pro reporty, Analysis services pro data warehousing, Windows
Workflow Foundation pro automatizaci business procest), .NET framework umoznujici
pfizpusobeni a integraci, integraci kancelafského baliku MS Office, integraci s MS
Exchange anebo SharePoint. Vyse zminéné muze snizit vynalozené usili z hlediska Casu a
nakladi. Spolecnost Microsoft je jedinou, ktera nabizi identické produkty pro cloud, on-
premise nebo hybridni kombinaci a dale nabizi moznost pienositelnosti aplikace tak, aby sla

spustit v cloudu konkurence.

Nastroje

Salesforce: nabizi nastroje sociadlniho CRM, mobilitu, nahravani dat a flexibilni API
nastroje, které slouzi pro komunikaci s okolim.

Dynamics: Z vyznamnych nastroji je tu integrace s MS Outlook, kterd umoznuje praci
V jednom okné bez nutnosti ptepindni. Ackoliv ve vSeobecném srovndni CRM nastrojil

Microsoft stale nedosahuje tirovné Salesforce.
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Hodnota

Salesforce: Spolec¢nost ma vedouci misto na trhu, silnou znacku, neustale svij produkt
inovuje. Jeji produkt je nejdrazsim na trhu. Zakaznik si musi dat dobry pozor, zda kupuje
spravnou edici, aby pfedesel naslednému zklaméni z vySe ptredplatného. Nékteii zakaznici
Salesforce oznamili, ze byli nuceni k ndkupu drazsi edici, nez ptivodné zamysleli.
Dynamics: Sluzba Microsoft CRM Online stoji zhruba polovinu, co feSeni od Salesforce.
Spole¢nost Microsoft povoluje vyssi variabilitu, co se tyce licen¢nich poplatkt. Lze nakoupit
vyssi licence pro klicové uzivatele a zakladni licence pro standardni uZivatele. Microsoft se
snazi zvysit svlij podil na trhu snizenim nékladii za licence a poskytnutim kvalitni Grovné

SLA, coz Salesforce viibec nenabizi.

Zakaznicky support

Salesforce: Spolecnost poskytuje rtizné trovné telefonické podpory na zékladé typu licence.
Podpora on-site nabizi velmi malo mozZnosti.
Dynamics: Kanal konzultacni sit¢ Microsoft je bohaty a vyspély. Zakaznici, tak maji

moznost porovnani vice moznosti od vicero dodavatelii, konzultanti.

3.2.2.11Vyvoj trhu CRM

Celosvétové piijmy za software CRM dosahly v roce 2015 na 26.3 miliardy dolart.
To proti roku 2014 kdy ¢inil 23.4 miliardy dolard znamena narist o 12.3 procenta. Jak pise
agentura Gartner (2016): ,,Slucovdani a akvizice, které prostoupily trh vroce 2009
pokracovali v roce 2015 vice nez 30 vyznamnymi pripady.” Tento fakt vedl ke zvySovani
konkurence a ristu trhu CRM hlavné v oboru Cloud a SaaS. Trh SaaS feSeni vzrostl v roce
2015 o 27 procent coz je dvojnasobek ristu celkového trhu s CRM. On-premise feSeni
zaznamenala pokles o 1 procento. Piedpovéd odhaduje dalsi rast trhu na 36.5 miliardy
dolaru do konce roku 2017. (Stamford, 2016)

Pé&t nejvyznamnéjSich prodejcit CRM predstavovalo vice nez 45 procent celého trhu
roku 2015 ackoliv proti roku 2014 zaznamenali velmi malou zménu vzhledem k rastu
prodeje. Spole¢nost Salesforce si udrzela pozici lidra trhu s 19.7 procenty na trhu. (Stamford,
2016)

Mnoho prodejcti a dodavateld se snazi své zakazniky naldkat na celkovy podil svého
produktu na trhu nebo na objem prodeje vyjadienych v penéznich jednotkach. Takové
reporty jsou Casto zkreslené, pokud je déla sam dodavatel. Na druhé strané, zakaznici tyto

reporty piijimaji radi. Pokud jsou ¢isla vysoka vidi za nimi stabilniho dodavatele s kvalitnim
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produktem. Jako objektivni poradce muze byt v tomto piipadé brana agentura Gartner.

Objemy prodeju a podilu na trhu jsou znazornény v nasledujici tabulce a dvou grafech.

Tabulka 5: Objem prodeje (mil. Dolara) a podil na celkovém trhu CRM.

2015 2014
2015 Market 2014 Market

Company
Revenue Share (%) Revenue Share (%)
Salesforce 5,170.90 19.7 4,268.50 18.2
SAP 2,684.40 10.2 2,669.00 13
Oracle 2,046.50 7.8 2,119.00 9.1
Microsoft 1,141.50 4.3 951.1 4.1
Adobe 936.8 3.6 738.1 3.2
Others 14,307.70 54.4 12,658.30 554
Total 26,287.80 100 23,404.00 100

zdroj: (Gartner 2016)

Pro dalsi ptehled vyvoje trhu CRM jsou piidany grafy z ¢lanku Chucka Schaeffera
publikujiciho pro web Crmsearch. V tomto ¢lanku vyuziva jako zdroj agenturu Gartner.

Graf 1: Objem pFijmi trhu CRM.
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Zdroj: (Schaeffer, 2017)
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Graf 2: Podil prodejci na trhu CRM.
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Source: Figures consolidated from Gartner annual market share releases

Zdroj: (Schaeffer, 2017)

3.3 Cloud computing

Cloudem nazyvame aplikace, které pracuji na serveru, jeZ se fyzicky nachdzi mimo nasi
IT infrastrukturu. K takové aplikaci pfistupujeme pfes internet. Rozli§ujeme dva typy cloudu
— vetejné cloudy a soukromé cloudy, které se nachazeji v internich datacentrech. Experti
zoboru IT Technologii pfedpokladaji, ze se cloud computing bude nadale vyrazné
rozsifovat. Je to proto, Ze si podniky uvédomuji vyhody, které jim cloud computing mize
piinést. (The Guardian, 2008)

Cloud computing, ale nepouzivaji pouze firmy. Kazdy, kdo dnes ma svij ucet na
Google, Facebook, Apple —iCloud, ¢i pouziva pouze Google kalendaf nebo sdili fotky ptes
aplikace jako jsou Flicker, Picasa Web Albums, potom pracuje také takzvané v oblacich.
(The Guardian, 2008)

Cloud computing je model, ktery umoznuje vzdy pohodlny sitovy piistup ke sdilenym
zdrojim konfigurovatelnych vypocetnich zdrojii (servery, sité, ulozisté, aplikace, sluzby),
které mohou byt rychle poskytnuty a uvolnény s minimalnim Usilim poskytovatele sluzby.
(Mell, Grance, 2011)

Cloud computing je Casto pouzivané marketingové spojeni v IT pramyslu. Je to
sdileni hardwarovych i softwarovych aktiv pomoci sité. Podle tohoto principu a diagramu,
ktery se podoba oblaku byl systém pojmenovan jako cloud, tedy anglicky mrak. cloud

computing je specifickou formou architektury klient — server. Architekturou klient—server
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jsou oznacovany obecné aplikace skladajici se z poskytovatele sluzby (server) a zadatele o
sluzbu (klient). (Setikovska, 2010)

Na serveru chip.cz Pavel Trousil publikoval 1. bfezna 2017 ¢lanek o intenzité vyuziti
cloud computingu: ,,Vyuzivdni cloud computingu nabyvad na intenzité. Jen v letoSnim roce
vzroste podle analytikii trh se sluzbami verejného cloudu o 18 %. Aktualnim trendum v
oblasti vyuzivani cloudu se bude vénovat konference Cloud computing v praxi, ktera se kona
23. brezna. 2017 v prazskéem Kongresovem centru Vavruska na Karlové namésti. Vyuzivani
cloud computingu se uz stalo beznou soucasti provozu IT infrastruktury rady organizaci.
Podle analytikii spolecnosti Gartner se trh sluzeb verejného cloudu dostiva do faze
stabilizace. V USA se podle nich jiz letos cloud stane primdrnim zpiisobem reseni novych IT
pozadavkii — a vice nez polovina novych softwarovych projekti velkych firem bude
realizovana pravé za vyuziti cloudu. Riist zajmu o tento piistup je ale patrny i v Ceské
republice. Na aktualni vyvoj v oblasti cloud computingu reaguje i letosni konference Cloud

computing v praxi.*

3.3.1 Vyhody cloud computingu

3.3.1.1 Naklady

Podniky, které hostuji firemni aplikace uvnitt vlastni infrastruktury musi pocitat
s néklady na hardware, a to jak z hlediska pofizeni, tak provozu, software a jeho licen¢ni
politiku, lidské zdroje, zalohy, udrzbu, aktualizace, kompatibilitu s platformou, elektfinu.
Tyto néklady podléhaji vykyvim napiiklad v ptipad¢, kdy se poSkodi hardware a je nutné
rychle koupit novy. Oproti tomu u feSeni cloud computing mame ptesné strukturovany
prehled o mésicnich pausalech za pronajem vSech aplikaci. To je néco, co ocenuji zejména

finan¢ni feditelé. (Wittemann, 2011)

3.3.1.2 Zaméreni na klicové hodnoty podniku

Mnoho podnikii nevnima IT prostfedi jako hodnotu, kterd je dorucovéana
zakaznikovi. Sprava IT je pro né ve skute¢nosti ztratou ¢asu a nakladem. Cloud computing
jim dava moznost eliminovat tuto ztratu a soustiedit se pouze na rust kliCovych hodnot

podniku. (Wittemann, 2011)
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3.3.1.3 Sprava softwaru

Aplikace hostované v cloudu mohou byt spravovany ¢astéji a levnéji. Napiiklad
aktualizace jsou provadény v ramci mési¢niho pausalu bez ptidavani dodate¢nych nakladu.
Zodpovéednost za tyto aktualizace nese tieti strana. Uzivatelé se pouze rano piihlasi a
aktualizovany software je jiz piipraven. Lokalni feSeni vyzaduje n¢koho, kdo provede

aktualizaci na serveru a dale na klientskych stanicich. (Wittemann, 2011)

3.3.1.4 Sprava hardware

Sprava hardware je vrezii cloudu. Datacentra si sama fidi platnost zaruk na
hardware, aktudlnost ovladact, firmware, mista na discich, health checky. Dalsi vyhodou

zZ toho plynouci je Setfeni provoznich naklada. (Wittemann, 2011)

3.3.1.5 Dostupnost

Dalsi benefity prace v cloud computingu spocivaji ve zjednoduSeni prace mezi
vyvojafi, spravci sité, uzivateli a obecné velkymi skupinami spolupracujicimi v jedné
socialni skuping. Pfi vyuziti cloud computingu mohou mit vSichni ¢lenové skupiny piistup

ke vS§em nutnym dokumentim a aplikacim odkudkoliv. (Wittemann, 2011)

3.3.1.6 Dynamické pierozdélovani zdroji

Vypocetni zdroje poskytovatele jsou sloucené, a tak slouzi vice spotiebitelim
pomoci multi-tenant modelu s riznymi fyzickymi a virtualnimi zdroji. Tyto zdroje jsou

dynamicky pfifazovany podle poptavky spotiebitele. (Mell, Grance 2011)

3.3.2 Nevyhody cloud computingu

3.3.2.1 Obavy o ochranu dat a osobnich idaju

Schazi informace o fyzickém pfistupu k datim. Existuje odli$na legislativa na Uzemi
USA a EU. EU — smérnice 95/46/ES stanovujici troven ochrany osobnich udaji. USA —
Patriot Act, mozné provéifovani dat v ramci vysetfovani. USA — Safe Harbor Principles,
dodrZovani ochrany osobnich idaji na Grovni EU. OhroZeni zevnitt firmy mozZné i v cloudu

z dtivodu nedbalosti, ztraty datovych nosicu, kradeze, ttoku hackert. (Rokos, 2012)
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Bezpecnost sluzby je spornd otdzka. Zatimco prvni tvrdi, Ze siln€j$i ochrana je fizena
intern¢, druzi tvrdi, ze provozovatelé cloudu maji velkou motivaci udrzet si své zakazniky,
a proto zajisti nejlepsi moznou ochranu. Poskytovatel muze disponovat certifikaty jakosti
ISO, které ndm mohou pomoci s vybérem spravného dodavatele této sluzby. (Setikovska,
2010)

3.3.2.2 Obava o dostupnost sluzby

Provozovatelé cloudu nabizeji urovei SLA (Service Level Agreement). V dne$ni
dobé¢ je SLA jiz s garantovanou dostupnosti 99.95 procenta u né¢kterych dodavatelii, napf.:
Microsoft. (Rokos, 2012)

Dalsim diivodem nedostupnosti mize byt vypadek sité lokdlniho poskytovatele sité

(ISP), coz neni problém na stran¢ cloudu. (Rokos, 2012)

3.3.2.3 Zneuziti cloudu

Cloud muze byt snadno vyuzit uto¢niky, jelikoz pronajmuti konkrétni infrastruktury
je snadné. Takovym tutokem muze byt program do PaaS, ktery si neustdle vyzaduje
dynamické navySovani vykonu nebo Utok na spolenost Sony, kdy s vyuZitim sluzby

Amazon EC2 ziskali uto¢nici data 100 miliont uzivateli. (Rokos, 2012)

3.3.3 Aktualni a ¢asto FeSené otazky z praxe

Dle elektronického ¢lanku serveru svetsiti.cz (2017) Cloud computing je vyuzivin
stale intenzivnéji jsou aktualné a Casto feSené otazky nésledujici:
e Jaké moznosti dnes cloud computing piinasi?
e Jaké jsou skutecné pfinosy cloudu?
e Jaka zde existuji rizika?
e Jaké jsou nejnov¢jsi trendy?

e Jaky vyvoj mizeme ocekavat?

3.3.4 Kilicové charakteristiky cloud computingu

Setikovska (2010) uvadi Sest klicovych atributi definovanych spole¢nosti Google:
e Zaméfeni na uzivatele — Je-1i uzivatel pfipojen ke cloudu, mize pracovat se
vSemi soubory a aplikacemi, ke kterym ma ptistupova opravnéni. Sviyj vlastni
obsah muze sdilet s ostatnimi.
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Zaméreni na ukol — duraz na to, co uzivatel, zakaznik chce v cloudu délat a
jak tuto zédkaznikovu potiebu, co nejdiive uspokojit.

Vykonnost — Vypocetni sila datacentra miize mit né¢kolikanasobn¢ vyssi nez
jednoho pocitace.

Dostupnost — Data jsou uchovavany na vice fyzickych ulozistich v rdmci
jednoho cloudu. V piipadé nedostupnosti jednoho z nich jsme automaticky
pfesmérovani na zbyvajici uloziste.

Programovatelnost — mnoho ukond musi byt automatizovanych, naptiklad
uchovani integrity v piipad¢ sdileni dat mezi nékolika uzivateli. (Setikovska,
2010)

Dle Autord Mell, Grance (2011), autort definice cloud computingu pro NIST jsou

klicové charakteristiky nésledujici:

Samoobsluzna sluzba na vyzadani — Uzivatel si je schopen samostatné zajistit
vypocetni prosttedky dle potfeby, bez nutnosti interakce s dodavateli
jednotlivych sluzeb.

Sitovy ptistup — Vypocetni prostiedky jsou dostupné prosttednictvim site.
Pfistupovano k nim je s vyuzitim standardnich mechanismu jako jsou
telefony, tablety, notebooky, pracovni stanice.

Sdileni zdrojii — Vypocetni zdroje poskytovatele jsou sloucené, a tak slouzi
vice spotiebitelim pomoci multi-tenant modelu s riznymi fyzickymi a
virtudlnimi zdroji. Tyto zdroje jsou dynamicky pfifazovany podle poptavky
spotiebitele.

Rapidni elasticita —Kapacity informa¢ni zdrojt jsou pfidélovany a odebirany
elasticky a automaticky dle aktudlni potfeby samotného uZzivatele. UZivateli
se tak zda, ze jsou jeho zdroje neomezeny.

Méiena sluzba — Cloud systémy automaticky kontroluji a optimalizuji vyuziti
zdrojii pomoci monitorovacich nastroji zpiisobem odpovidajicimu danému
typu sluzby. Vyuziti zdroji miize byt monitorovano, kontrolovano,

reportovano za ucelem poskytnuti transparentnosti sluzby pro ob¢ strany.
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3.3.5 Déleni cloud computingu

Cloud computing lze rozd¢lit dle modelu poskytovanych sluzeb a z hlediska

vlastnictvi:

3.3.5.1 Druhy poskytovanych sluzeb:

3.3.5.1.1 IaaS (Infrastruktura jako sluzba)
Komplexni feSeni technologické infrastruktury, ktera je ndm dodana poskytovatelem

za Uplatu — prongjem. Obecné lze toto feSeni nazvat jako virtualizaci, pronajimame si
virtudlni servery. Tato komplexni feSeni jednoho poskytovatele byvaji geograficky
rozmisténa ve vice oblastech. P¥ikladem je Microsoft Azure, ¢i Amazon WS. (Véstnik Utadu
pro ochranu osobnich udaji, 2013)

Dodavatel nabizi spravu celé infrastruktury vcetné spravy sité, serverd, uloziste.
Uzivateli je v tomto prostfedi umoznéno nasadit libovolny software, ktery mtize zahrnovat
vlastni operacni systém, aplikace, vyvojové prostiedi. Spotiebitel nespravuje vypocetni
zdroje, ale ma kontrolu nad Operaénim systémem, ulozistém, aplikacemi, sitovymi

komponenty. (Mell, Grance, 2011)

3.3.5.1.2 CaaS (Komunikace jako sluzba)
Pokryvaji komunikacni potfeby klienta. Muze jit naptiklad o VoIP nebo e-mail

sluzby.

3.3.5.1.3 SaaS (Software jako sluzba)
Poskytovatel nabizi rlizné aplikace prostfednictvim webového rozhrani. UZivatel

plati prondjem za piistup k aplikaci, nekupuje si ji. (Véstnik Utadu pro ochranu osobnich
udaju, 2013)

Aplikace jsou dostupné z riznych zatizeni prostiednictvim tenkych klientt, jako je
napiiklad webovy prohliZze¢. Spotiebitel netfidi, nekontroluje prvky infrastruktury vcéetné
sité, servert, opera¢niho systému, GloZisté a nastaveni aplikace s vyjimkou administratord.
(Mell, Grance, 2011)

Software jako sluzba pfinasi uzivateli nejsrozumiteln&jsi formu cloud computingu.
Spottebitel neni zatizen potifebou znalosti specifické sluzby infrastruktury, platformni
sluzby, programového kodu aplikace. Model SaaS se primarné vyplati pouzivat pro aplikace,
které jsou na trhu rozsifené a muize tak dochéazet k vysoké mife sdileni zdrojii a tim vyS$im

usporam z rozsahu. (Dufek, 2012)
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3.3.5.1.4 PaaS (Platforma jako sluzba)
pronajem prostfedi ve kterém spotiebitel mize hostovat nebo naptiklad vyvijet

vlastni aplikace. Nevyhodou je proprietarni uzamceni koédu pro uzivatele, kteti chtéji pouzit
jiny programovaci jazyk, neZ je podporovan poskytovatelem. (Véstnik Utadu pro ochranu
osobnich udajt, 2013)

Poskytovatel cloudové platformy nabizi zdkaznikovi hotové prostiedi pro vyvoj ¢i
umisténi vlastnich aplikaci, ¢i pronajem jiz vytvofenych aplikaci na této platformé. Vyvoj
vlastnich aplikaci je mozny pomoci programovaciho jazyka, knihoven, sluzeb a nastroju
podporovanych poskytovatelem platformy. Zé&kaznik nefidi, nekontroluje prvky

infrastruktury v¢etné sité, serveri, opera¢niho systému, ulozisté. (Mell, Grance, 2011)

3.3.5.2 Zpusoby nasazeni

3.3.5.2.1 Public cloud (Veiejny cloud)
Cloudova infrastruktura je sdilena a nabizena mezi navzajem nezndmymi koncovymi

vvvvvv

2011)

3.3.5.2.2 Private cloud (Soukromy cloud)
Sluzby jsou vymezeny vyhradné pro jednu organizaci. Cloud je provozovan,

vlastnén, spravovan bud’ samotnou organizaci, pro kterou je uréen nebo tfeti stranou.
Komunikace v siti mezi klientem a serverem probiha pies zabezpeCenou vnitini sit),
naptiklad VPN. (Mell, Grance, 2011)

V piipadg, Ze se jedna o privatni cloud vlastnény organizaci, pro kterou je uréen, pak
je diskutabilni oznaCovat takové teSeni za cloud. Soukromy cloud pfinasi jistou miru
virtualizace a dynamickou alokaci zdroji. Na druhé strané dochazi k minimalizaci uspor
Z rozsahu, jelikoZ jsou zdroje vyuZivany pouze jednou firmou. Vyhodou tohoto fesSeni je plna

kontrola nad celou sluzbou z technické, bezpe¢nostni, finanéni stranky. (Dufek, 2012)

3.3.5.2.3 Hybridni cloud
Kombinace vyse popsanych typi. (Véstnik Utadu pro ochranu osobnich tdaji, 2013)

Kompozice dvou ¢i vice samostatnych cloudovych infrastruktur, které¢ zlstavaji

samostatnymi entitami i kdyz jsou navzajem propojeny standardizovanym nebo proprietarni
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technologii, kterda umoznuje portabilitu mezi data a aplikacemi. Tzv. Cloud bursting

vyrovnava vyuziti zdroji mezi dvéma cloudovymi centry. (Mell, Grance, 2011)

3.3.6 Kiritika cloud computingu

Richard Stallman (zakladatel GNU) v rozhovoru pro zpravodajskou agenturu The
Guardian 29. zaii 2008 vyjadiil sviyj pesimisticky nazor: ,,The concept of using web-based
programs like Google’s Gmail is worse than stupidity.© (Koncept pouzivani webovych
aplikaci jako je Google Gmail je horsi, nez stupidita). Cloud computing je dle n¢ho
jednoduse past, ktera tlaci lidi ke koupi softwaru se zamknutym kdédem, ktery je mulze
vV budoucnu stat vice a vice penéz. ,,It’s stupidy, it’s worse than stupidity, it’s a marketing
hype campaign® (Je to stupidni, hor§i neZ stupidni, je to marketingem nafoukla kampar),
ekl v rozhovoru pro The Guardian.

Zakladatel spolecnosti Oracle pfidal také svoji porci kritiky, kdyz ohodnotil
vzristajici poCty lidi ukladajicich své osobni informace jako jsou emaily, fotografie, svou
praci na servery vlastnénych tfeti stranou jako ,,complete gibberish* (blabol).

Stallman v rozhovoru také vyjadtil své obavy z mozné ztraty kontroly nad vlastnimi
dokumenty : "One reason you should not use web applications to do your computing is that
you lose control . "It's just as bad as using a proprietary program. Do your own computing
on your own computer with your copy of a freedom-respecting program. If you use a
proprietary program or somebody else's web server, you're defenceless. You're putty in the
hands of whoever developed that software.” (,,Jeden z diivodii, pro¢ nepouzivat webové
aplikace, je ztrata kontroly. Je to stejné Spatné jako pouzivat sofiware s uzavicenym kodem.
Pracuj na svém vlastnim pocitaci, stvou kopii programu respektujici svobodu. Jestlize
pouzivads proprietarni program (komercni s Uzavirenou licenci) nebo webovy server nékoho

jiného, jsi bezbranny. Jsi v rukou kohokoli, kdo vyvinul tento software ).

3.3.7 Pravni ochrana osobnich tidaju p¥i jejich pfedavani v ramci cloudovych
sluzeb
Béhem vymeény informaci mezi zdkaznikem a poskytovatelem cloudového feSeni
témét vzdy dochazi i ke zpracovani osobnich udaji. Ty se v Ceské republice fidi zakonem
¢. 101/2000 Sb., o ochrané¢ osobnich udajli. Za zpracovani je povazovano jakékoliv
manipulovani, které spravce nebo zpracovatel systematicky provadi s osobnimi udaji, napf.

jejich  shromazd’'ovani, zpiistupnovani, zvefejiiovani, tiidéni, ukladani, uchovavani,
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pfedavani. Vramci tématu cloud computing se nejéastéji setkame s dotazem od
poskytovatele na pfenos osobnich informaci mimo EU do tfetich zemi.

Role aktért — Z pravniho pohledu je zakaznik spravcem svych udaju a poskytovatel
je jejich zpracovatelem. Zpracovatel obvykle zadd spravce o zmocnéni ¢i povéreni
zpracovavat spravcova data.

Stanovisko (WP 196) ¢.5/2012 ke cloud computingu:

., Zakaznik cloudovych sluzeb urcuje konecny ucel zpracovani a rozhoduje o zadani
tohoto zpracovani nebo jeho casti externi organizaci. Zakaznik cloudovych sluzeb tudiz
vystupuje jako spravce. Podle smérnice se spravcem rozumi ,, fyzicka nebo pravnicka osoba,
organ verejné moci, agentura nebo jakykoli jiny subjekt, ktery sam nebo spolecné s jinymi
urcuje ucel a prostiedky zpracovani osobnich udajii . Zakaznik cloudovych sluzeb musi jako
spravce prijmout odpovédnost za dodrzovani pravnich predpisu na ochranu udajii a vztahuji
se na néj veskeré pravni zavazky stanovené ve smeérnici 95/46/ES. Zakaznik cloudovych
sluzeb muze poskytovatele cloudovych sluzeb poveérit vvberem postupii a technickych ci
organizacnich opatreni, jez maji slouzit k naplnéni ucelu spravce. Poskytovatel cloudovych
sluzeb je subjekt, ktery poskytuje vysSe popsané riizné formy sluzeb cloud computingu. Pokud
poskytovatel cloudovych sluzeb zajistuje prostiedky a platformu a jednad jménem zakaznika
cloudovych sluzeb, pak se povazuje za zpracovatele udajii, jimz se podle smérnice 95/46/ES
rozumi ,,fyzicka nebo pravnicka osoba, organ verejné moci, agentura nebo jakykoli jiny
subjekt, ktery zpracovava osobni tidaje pro spravce.* (Véstnik Ufadu pro ochranu osobnich
udajt, 2013)

Zé&kaznik-spravce je povinen uzaviit zpracovatelskou smlouvu s poskytovatelem
cloudového feSeni — zpracovatelem podle § 6 zdkona o ochrané osobnich udajl, kterd musi
obsahovat mj. zaruky zpracovatele o technickém a organizatnim zabezpeceni ochrany
osobnich udaji. Zakaznik zustava byt vzdy odpovédny za své osobni udaje at’ jsou

zpracovavany kdekoliv.
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Poskytovatel musi spravce vzdy predem informovat pied uloZenim osobnich tdaji
do jiného statu svéta mimo EU. Osobni informace do statt mimo EU mohou byt ptedany
pouze tehdy, kdy zemé¢ spliiuje odpovidajici uroven zabezpeceni téchto dokumentti. Vyvazet
osobni udaje mimo EU do tietich zemi, které nesplnuji odpovidajici Grovenn ochrany lze
pouze po splnéni podminek vytyCenych v § 27 odst. 3 pism. a) az g) zakona o ochran¢
osobnich tdaju:

a) ,,predani udaju se déje se souhlasem nebo na zakladé pokynu subjektu udaji,

b) jsou v tfeti zemi, kde maji byt osobni uidaje zpracovany, vytvofeny dostatecné
zvlastni zaruky ochrany osobnich udaji, naptiklad prostfednictvim jinych pravnich nebo
profesnich ptfedpisii a bezpeCnostnich opatieni. Takové zaruky mohou byt upfesnény
zejména smlouvou uzavienou mezi spravcem a piijemcem, pokud tato smlouva zajist'uje
uplatnéni téchto pozadavkl nebo pokud smlouva obsahuje smluvni dolozky pro predani
osobnich udaji do tfetich zemi zvefejnéné ve Véstniku Utadu,

) jde o osobni udaje, které jsou na zakladé zvlastniho zakona soucasti datovych
souborl vefejné ptistupnych nebo piistupnych tomu, kdo prokédze pravni zdjem; v takovém
ptipadé l1ze osobni Udaje zpfistupnit jen v rozsahu a za podminek stanovenych zvlastnim
zakonem,

d) je pfedani nutné pro uplatnéni dilezit¢ho verejného zajmu vyplyvajiciho ze
zvlastniho zakona nebo z mezinarodni smlouvy, kterou je Ceska republika vazana,

e) je pfedani nezbytné pro jednani o uzavieni nebo zméné smlouvy, uskutecnéné z
podnétu subjektu tdaji, nebo pro plnéni smlouvy, jejiz smluvni stranou je subjekt udaj,

f) je ptedani nezbytné pro plnéni smlouvy uzaviené v zdjmu subjektu udaji mezi
spravcem a tfeti stranou, nebo pro uplatnéni jinych pravnich narokt, nebo

g) je pfedani nezbytné pro ochranu prav nebo Zivotné duilezitych z4jml subjektu

udajl, zejména pro zachranu zivota nebo pro poskytnuti zdravotnich sluzeb.*

Binding Corporate rules — Zavazna podnikova pravidla

Zéavazna podnikova pravidla se tykaji nadnarodnich korporaci, pticemz jednotlivé
subjekty mohou mit sva sidla mimo EU, ve tietich zemich, které nespliuji kritérium
odpovidajici ochrany osobnich dat. Zavazna podnikova pravidla vymezuji politiku
mezinarodniho pfedavani osobnich udaju v ramci korporace. Pravidla pro spravce jsou
vymezena ¢l. 29 smérnice 95/46/ES. Tento pravni nastroj v oblasti externiho zpracovani dat

je efektivni pfedevS§im tam, kde dochézi k pfesunu informaci zpracovanych korporaci
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vystupujicich v roli spravce napiiklad ve vztahu k zakaznikim, vlastnim zaméstnancim
nebo v roli zpracovatele. Zavazna podnikova pravidla jsou schvéalenym souhrnem zésad
v ramci jedné skupiny, kde jsou naplnény vSechny pozadavky evropské ochrany osobnich
udaji, a ktery je pravné zavazny pro vSechny cleny skupiny, nevyjimaje ¢leny umisténé
mimo Evropskou unii, tfeti zemé s nedostate¢nou trovni ochrany. (Ufad pro ochranu

osobnich udajt, 2013)

3.4 Rizeni nakladi na projekt

Jelikoz investi¢ni projekty spotifebovavaji finan¢ni zdroje podniku, je nezbytné, aby
projektovy manazer rozumél z&kladnim pojmim jako jsou naklady a jejich Fizeni.
(Schwalbe, 2007)

Charles Horngren ve své uéebnici definuje naklady takto: ,,Ucetni definuji obvykle
naklady jako zdroje, které obétujeme nebo kterych se vzdame ve snaze o dosazeni urcitého
cile.* (Horngren, 2006)

Naklady jsou néco, ¢eho se vzdame vyménou za néco jiného. Naklady jsou
vyjadfovany v penéznich jednotkéach. Vyjadiuji hodnotu, kterou musime zaplatit pro ziskani
urcité sluzby nebo zbozi. (Schwalbe, 2007)

Odhadované naklady byvaji Casto v oblasti informacnich technologii velmi nizké.
Profesionalové z oblasti informa¢nich technologii se ¢asto mylné¢ domnivaji, Ze planovani
nakladl je Cisté prace pro zaméstnance ucetniho oddéleni nebo ekonoma. Je tieba fici, ze
opravdu dobry odhad nakladi je velmi dulezita dovednost a lidé pohybujici se
v informacnich technologiich se ji musi naucit. (Schwalbe, 2007)

Rizenim naklad na projekt oznatujeme procesy, které zaruéi, aby byl projekt
dokoncen v rdmci schvaleného rozpodtu.

Odhadem nakladi je mySleno vytvoreni dokumentace obsahujici odhadované
naklady na zdroje, které jsou nezbytné pro uskute¢néni projektu. Vystupem odhadu je
dokumentace obsahujici vSechny ndklady na hlavni a podpiirné aktivity.

Rozpocet nédkladi — Mapovani odhadu nakladd na jednotlivé pracovni poloZzky.

Rizeni nakladt — Rizeni zmén rozpoétu uréitého projektu. Diivodem zmény mohou

byt opravna opatieni, pozadované zmeény, aktualizace projektu, nové odhady nakladi.
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3.41 Metoda TCO

Metoda byla vyvinuta spole¢nosti Gartner roku 1987. Gartner definuje metodu TCO
jako ,, Komplexni hodnoceni nakladii podnikii behem Zivotniho cyklu systému.* Gartner vSak
postup tvorby analyzy nikdy nezvefejnil, a tak dnes existuje vice zptsobu, jak analyzu TCO
interpretovat.

Web BusinessDictionary (2017) pise o TCO jako: ,,Odhad vsech primych i
neprimych nakladu spojenych s uzivanim jakéhokoliv vyrobku v pritbehu jeho Zivotniho
cyklu®.

TCO predstavuje veskeré naklady, pfimé i nepiimé, vynalozené na zakoupeni,
provoz, udrzbu urc¢itého nastroje, systému. (Basl, Blazicek, 2008)

Jednim z klicovych principi této metodiky je rovnost a srovnatelnost vydaju a
nakladtt na potizeni ICT sluzby. Aby byly varianty investice Iépe srovnatelné, jsou
uvazovany pro stejné obdobi. Celkové naklady TCO pokryvaji vSechny kategorie nakladii
dle ucelového Elenéni po celou dobu Zivotnosti feSeni. Do doby Zivotnosti feSeni je zahrnuta
pfiprava, pofizeni, realizace, zavedeni, Upravy, provoz, udrzba, rozvoj. (Ministerstvo vnitra
CR, 2016)

Analyza poskytuje strukturovany piistup k zachyceni vSech nakladu v prubéhu
zivotniho cyklu projektu a tim poskytuje cenné podklady pro rozhodovani mezi variantami.

Analyza TCO je z hlediska ¢asu rozd€lena na Implementaci projektu, Provoz a
udrzba, likvidaci. (Vochyanova, 2016)

Metodu TCO je vhodné pouzit pro investi¢ni alternativy, které budou pouzity za
stejnym ucelem. (Vochyanova, 2016).

Web Australianearhmoving.com (2012) popisuje také metodu TCO a ptidava
obrazek znazornujici v§echny nakladové polozky. Polozky jsou na obrazku rozdéleny na ty,

které jsou snadno vidét a na ty, které pomaha identifikovat metoda TCO.
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Obréazek 4: Snadno a hiife viditelné naklady spojené s poFizenim investice.

Environmental

.

Zdroj: (Australian earthmoving, 2012)

3.4.2 Proces analyzy TCO

se z hlediska asu dé&li na (Ministerstvo vnitra CR, 2016):
e Pofizeni.
e Provoz a udrzba.
e Zmény.

e Likvidace.

3.4.2.1 Limity metody TCO

Neexistuje standardizovany postup, ktery by uréoval, jak se fidit pti analyze naklada.
Vzhledem k absenci standardizovaného feSeni existuje mnoho rtiznych metod, z kterych si
je tieba vybrat tu, kterd je v souladu s potfebami firmy, investiénim projektem. Metoda
nespecifikuje ndkladové polozky, které musi byt obsazeny v analyze. To ma za nasledek

nemoznost porovnani dvou nebo vice TCO analyz od riznych autorti. (hponline, 2010)
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Analyza je Casov€é narocna. Vzhledem Kk ¢asové naro¢nosti vzrostou i naklady.
Néklady jsou tak zafazeny na zékladé subjektivniho rozhodnuti osoby nebo skupiny osob
zodpovédnych za analyzu. (hponline, 2011)

Metoda TCO nehodnoti mozna rizika jednotlivych feseni. (Vochyanova, 2016)

Metoda TCO analyzuje pouze nakladové a vydajové polozky. Nezohlediiuje zadné
dalsi kvalitativni, kvantitavni kritéria jako jsou pozadavky na kvalitu, efektivitu vyuziti,
mozna rizika jednotlivych feSeni nebo piijmy, vynosy plynouci z vlastnictvi investice.

Metoda dale nezohlediuje strategické cile firmy. (hponline, 2011)

3.4.2.2 Vyhody metody TCO

Metoda TCO muze byt pouzita jako podklad pro pfijeti rozhodnuti o realizaci koupé
témét v jakémkoliv primyslovém odvétvi — stavebnictvi, ICT, vyroba, doprava, realitni
kancelaf, farmacie. (Dabbs, 2014)

Analyza je sestavena tak, aby poskytovala spravedliva srovnani vsech ekonomicky
vyznamnych informaci mezi riznymi variantami investice, poskytla organizaci Udaje o
produktu a pomohla tak k informovanym rozhodnutim napf.: pro dalsi ekonomické analyzy
jako je vypocet doby navratnosti investice. (Beduchaud, 2012)

Identifikaci vSech nakladt spojenych s provozem investice po celou dobu zivotniho
cyklu lze docilit optimalizace provoznich nakladi. Metoda TCO méfi naklady v delSim
Casovém horizontu. Tento horizont je stejny pro vSechna porovnavana tfeseni. (Hoffman,
2013)

Dtkladn4 analyza TCO zapojuje experty ztéch oblasti podniku, které budou
investici ovlivnéni. Tim je zaji$téno ziskani vSech potiebnych dat pro ur¢eni nakladu, cilti a

oc¢ekavani. (Hoffman, 2013)

3.4.2.3 Casovy horizont analyzy TCO

Analyzu TCO vytvatime pro celou délku Zivotnosti investice. Délka zivotnosti muze
byt urcena dle Gcetnich odpisti stanovenych v zdkoné ¢. 586/1992 Sb., o dani z pfijmu, ve
znéni pozdgjsich predpist. (Sbirka zdkonti CR, 1992)

Dale mtze byt stanovena skute¢nou délkou Zivota. Skute¢na délka zivota je doba od
zatazeni investiéniho majetku do majetku firmy az po vyfazeni z provozu firmy. (Fuller,

Petersen, 1996)
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3.4.2.4 Clenéni nakladd

Primarnim cilem ¢lenéni nakladl je srovnavani srovnatelného, dosazeni vysledk,
které poskytnou podklady pro zlep$eni, tedy fizeni nakladu. U stavajicich a novych IT feseni
predpokladame, ze budou mit postupné klesajici naklady na provoz a udrzbu. (Ministerstvo
vnitra CR, 2016)

Dle Schwalbe (2007) se naklady vynalozené na IT projekty charakterizuji pomoci

kategorii uchopitelnych a neuchopitelnych nakladu.

3.4.2.4.1 Uchopitelné naklady
Lze méfit penéznim vyjadienim. Napiiklad pokud odhadneme cenu ptedbézné

analyzy proveditelnosti na 150,000 K¢, a nakonec zaplatime pouze 100,000 K¢ pak na strané
nakladi mame penézné vyjadienych a tedy uchopitelnych 100,000 K¢ a na stran€ vynosii
penézné vyjadienych a tedy uchopitelnych 50,000 K¢. Uchopitelné naklady se dale ¢leni na

piimé, nepiimé, utopené a rezervy. (Schwalbe, 2007)

Primé naklady

Naklady, které se pfimo mapuji k uréitému produktu nebo sluzbé v projektu. Pfimé
naklady muzeme tedy pfimapovat k ur¢itému projektu. V projektu z oblasti informaé¢nich
technologii budou ptimé naklady obsahovat mzdy pracovnikii na plny Gvazek, pofizovaci

cenu hardwaru, pofizovaci cenu softwaru vyhradné pro téely projektu. (Schwalbe, 2007)

Neprimé naklady

Jsou to naklady, které pfimo nesouvisi s produkty a sluzbami vznikajicich v projektu.
Do neptimych néklada patfi ndklady na energie, pronajem, kancelaiské potteby. (Schwalbe,

2007)

Utopené naklady

Jsou to ndklady vynaloZené v minulém casovém obdobi na projekt, ktery nebyl
dokoncen a nikdy nepfinesl zadné vysledky. V piipad¢, kdy pfemyslime do jakého projektu
investovat a na stiil se nam opét dostane tento projekt, nepocitame s utopenymi naklady.
Mohli bychom si fict, Ze tento projekt jiz stal 1,000,000 K¢, a tak jeho dokonceni bude
levnéjsi, ale opak je pravdou. Znovu otevirani neuspéSnych projekta s vizi, ze dokonceni
bude levnéjsi nez investovat do nového projektu je cesta do pasti a podoba se chovani
hazardniho hrace, ktery véii, ze kdyz to nevyslo napoprvé, vyjde to piisté. S utopenymi

naklady v neuspésnych investi¢nich projektech se dale nepocita. (Schwalbe, 2007)
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Rezervy

Penézni Castky jez jsou zahrnuty do odhadu nakladl a jejichz ucelem je pokryti
udalosti, které se daji castecné ocekavat jako napiiklad fluktuace zaméstnancti béhem
projektu a udalosti, které¢ jsou neocekdvané, nékdy oznacované jako neznamé. (Schwalbe,

2011)

3.4.2.4.2 Neuchopitelné naklady a vynosy
Nelze je snadno prevést na penézni vyjadieni. Jsou to ¢asto naklady plynouci z tvorby

dobrého jména spolecnosti, prestize, dobrovolné zvySeni pracovni produktivity. (Schwalbe,

2007)

3.4.2.5 Clenéni vydaja

Silerova (2016) klasifikuje vydaje na IS/ICT dle t¥i hledisek:
e cCasové Clenéni
e druhové ¢lenéni

e aplikacni ¢lenéni

3.4.2.5.1 Clenéni dle ¢asu
Prvnim typem je jednordzovy vydaj, neopakujici se, ktery pifedstavuje naklady

spojené s implementaci projektu. Patii sem nakup a instalace hardware, nakup a instalace
software, testovani software, mzdové naklady spojené se $kolenim, likvidace. Druhym
typem jsou bézné vydaje souvisejici s provozem IS, opakujici se. Jsou to platby za upgrady,

aktualizace, licence, Gidrzby, zaruky. (Silerova, 2016)

3.4.25.2 Clenéni dle druhu
Piedstavuje ¢lenéni dle ndkladi vynalozenych na jednotlivé ¢asti IS spojenych s

jeho provozem. Patii sem Silerova, (2016):

1. Hardware — servery, osobni poéitace, switche, telefony, notebooky, tablety, UPS,
PBX, CCTV, EKV.

2. Software — Operacni systém, databazové stroje, aplikacni software, komunikacni
software.

3. Pracovnici — vyvojafi, projektanti, systémovi administratofi, pomocni
pracovnici.

4. Sluzby — outsourcing HW, SW, komunikace, zabezpeceni.

5. Rezie utvaru ICT — spravni rezie, materialova rezie, energie.
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3.4.2.6 Odhadovani nakladu

Radovy (hruby) odhad (ROM), je pfiblizny, prvotni nastiel nakladd. Tento odhad
vznika v raném stadiu projektu nebo pied jeho zahdjenim Casto tii az pét let. Pfesnost tohoto
odhadu se zpravidla pohybuje od -25 procent do +75 procent, coz znamena, Ze skute¢né
naklady se nakonec budou pohybovat o 25 procent nize nebo o 75 procent nad nim.
(Schwalbe, 2011)

Rozpoctovy odhad, alokuje finan¢ni prostiedky v ramci rozpoctu celé firmy. Tyto
rozpoc¢tové odhady se navrhuji pro obdobi nejméné dvou let dopiedu. Konecny odhad —
Piedstavuje nejptesnéjsi typ odhadu, jeho odchylka se pohybuje od -5 do + 10 procent. Pro
spravné urceni odhadu pottebujeme znét konkrétni nabidky od dodavatelii. (Schwalbe, 2007)

Kone¢ny odhad ptedstavuje presné odhadnuté nakladové polozky na projekt. Takovy
odhad se mize pouzit jak pro pouhé odhadnuti celkovych nakladd projektu, tak i jako
podklad pii rozhodovani o nakupu, hodnoceni dodavatelskych navrhid. Tento odhad se
provadi jeden rok a méné pied planovanym ukonéenim projektu.

Zdroj: (Schwalbe, 2011)

3.4.2.7 Techniky odhadovani nakladi

3.4.2.7.1 Odhad shora dola
Technika odhadu analogie, nazyvana také jako odhad shora dolt, vychazi

z konkrétnich nakladu jiz diive realizovaného a dokonceného projektu. Tato metoda je méné

pracné a ¢asoveé naro¢na, ale na druhé stran¢ i méné presnd. (Schwalbe, 2007)

3.4.2.7.2 Odhad zdola nahoru
Je technika stanoveni ndkladl dle aktivit. Odhaduji se jednotlivé poloZky prace,

které jsou poté zahrnuty do celkového odhadu nakladi. Je tfeba mit podrobnou strukturu
pracovnich ¢innosti, pak 1ze pozadat vedouci jednotlivych dil¢ich polozek struktur praci o
vytvofeni odhadl. Poté jsou tyto dil¢i odhady ndkladi secteny a tvoii dobry zaklad pro
odhadnuti celkovych nakladii projektti. Pfesnost odhadu je mozné jesté navysit pii rozdéleni
polozek prace do mensSich jednotek a nechat vytvofit dil¢i ndklady pfimo pracovniky, ktefi
odvadéné praci rozumi nejlépe. Nevyhodou této metody je jeji Casova naroCnost a

nakladnost. (Schwalbe, 2007)
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3.4.2.7.3 Parametrickeé modelovani,
Je potieba postavit na dostate¢né silné zakladné historickych dat a snadno

kvantifikovatelnych parametrech. (Schwalbe, 2007)

3.4.2.8 Vypocet TCO
Dabbs (2014) pro vypocet celkovych néklada ve své Analyze TCO pouzil vzorec:
TCO=Co+C.+Co+Cp+C,+Cy
kde:
Ca néklady na potizeni
Cc¢ néklady na implementaci
Co provozni néklady
Cm néklady na udrzbu
Cp vyrobni néklady
Cq Néklady na likvidaci

3.4.2.9 Naklady Zivotniho cyklu (LCC)

Metoda LCC je vyuZzivana ptevazné ve stavebnictvi, zatimco TCO ma své pocatky
vyuziti v informacnich technologiich. Vypocet LCC je popsan obdobné jako vypocet TCO
(Fuller, Petersen, 1996)

PohliZi na naklady ze Sir$i perspektivy celého Zivotniho cyklu zkoumaného projektu,
a tak pomaha Iépe urcit a minimalizovat celkové naklady vynalozené na projekt ve vsech
fazich Zivotniho cyklu. Ur€eni vSech nékladl slouzi jako podpora rozhodovani
Vv jednotlivych fazich Zivotniho cyklu. Do nakladii Zivotniho cyklu patii ndklady na vyvoj,
pofizeni, podporu, likvidaci projektu. Metoda nakladi Zivotniho cyklu se uplatiiuje pti
porovnani dvou a vice moznosti pofizeni investice. Metodu lze pouZit pro srovnani investic,
které spliiuji technické nebo oborové pozadavky a li§i se pouze pofizovaci cenou a
provoznimi naklady. (Schwalbe, 2011)

Pokud podcenime investici v rané fazi feSeni, mize se projekt velmi negativné
promitnout do celkovych nakladt. Je tedy lepsi navysit ndklady na testovani a definic
uzivatelskych pozadavkl. Problémy, které identifikujeme ve fazi testl a uzivatelskych
pozadavkll znamenaji navySeni nakladl, avSak jsou mnohondsobné niz§i nez problémy,
které vzniknou po dokonceni investicniho projektu. Takové problémy mohou velmi

negativné ovlivnit jméno a budoucnost firmy. (Schwalbe, 2007)
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Tabulka 6: Naklady na odstranéni zavad v riznych fazi Ziv. c..

Faze v které je zavada detekovana Naklady na opravu
UzZivatelské pozadavky 100 - 1 000 dolart
Kédovani a testovani jednotek 1 000 dolart a vice
Testovani systému 10 000 dolart
Akceptacni testy 1 000 - 100 000 dolart
Po dokonceni implementace az miliony dolart

Zdroj: (Schwalbe, 2007)

3.5 Hodnoceni vykonnosti variant

Informacni systém sdm o sob& ekonomicky ptinos neptinasi. Efekt predstavuje az
cilené vyuziti a realné zhodnoceni informaci. (Silerova, 2016)

Jakmile mame urcena limitni, hodnotici kritéria, varianty feSeni problému, stanovené
dusledky variant ve vztahu ke kritériim, pak muzeme postoupit k hodnoceni variant.
(Grasseova, 2013)

Srovnani vykonnosti investi¢nich variant projekta l1ze pomoci nékolika metod jako
jsou (Schwalbe, 2007; Graseova, 2013):

e Model Véazeného skore.

e Parové srovnani kritérii

e (Cista sou¢asna hodnota.

e Vnitini vynosové procento.

e Ekonomicky pfidana hodnota.

e Navratnost investice.

e Analyza doby névratnosti investice.

e Metoda nakladové uzitkové analyzy (CMA, CEA, CBA, CUA).

Vétsina metod pracuje s riznou formou oc¢ekavaného piijmu, zisku, penéznich toki,
které se ve variantnim srovnani cloudového a on-premise feSeni jen tézko aplikuje. Pro
uplnost prace jsou kratce uvedeny vSechny z nich. Prace dale pracuje s metodami TCO,

Modelem vazeného skore, Parovym srovnanim kritérii.
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3.5.1 Model vazeného skore

Neboli hodnoceni variant na zakladé stanoveni preferen¢niho potadi rozumime
proces vybéru projekt podle nami stanovenych kritérii. Kritéria vybéru mohou byt pestra,
riznoroda. Napfiiklad soulad investice shodnotami spolecnosti, splnéni $irSich potieb
spolecnosti, byt v souladu s direktivou spole¢nosti, s mnozstvim c¢asu potiebného pro
dokonceni projektu, dale priorita projektu nebo finan¢ni efektivita projektu. (Schwalbe,
2007)

Jako prvni musime stanovit kritéria. Ty jsou bézné piedmétem meetingu,
brainstormingti. Za druhé se ptifadi Kkritériim jejich vahy. Hodnota vah je vyjadiena
v procentech a jejich celkovy soucet v rdmci portfolia kritérii se musi rovnat 100 procenttim.
Nejpiehlednéjsim zptisobem zpracovani je zanést data do tabulky. (Schwalbe, 2007)

Déle mazeme nastavit prahové hodnoty, mantinely, pod které se nesmi zadné
hodnoceni projektu dostat. To znamend, pokud rozdavdme body v intervalu od 1 do 50,
mizeme si nastavit bod 25 jako prah pod kterym nas takto obodovany projekt dale nezajima.
(Schwalbe, 2007)

3.5.2 Cile, rozhodovaci a limitni kritéria

Sestaventi cill, limitnich kritérii, hodnoticich kritérii pomaha urcit nase pozadavky.
Jestlize zname jasn€ naSe pozadavky, miZeme se racionalné rozhodnout jaké cinnosti,
projekty budou v podniku rozvijeny. Vyznamnou etapou rozhodovaciho procesu je
uptesnéni toho, ¢eho se ma vyfeSenim daného rozhodovaciho problému docilit. Kolik cili
ma byt dosazeno? Jak zjistit, zda byl cil po implementaci feSeni dosazen? Jaké jsou nase
minimalni a omezujici podminky pro varianty feSeni projektti? Jaké budou nase kritéria?

Jaké budou mit vahy? (Grasseova, 2013)

3.5.2.1 Vymezeni pojmii

Existuje nejednotné chapani pojmu cil a kritérium. Hammond et al. (1999) pouziva
pojem cil a dil¢i cil pro hodnoceni zkoumanych variant feSeni. Podobné pracuji i Kepner,
Tregoe (2006) s pojmem cile, jez rozd€luji na dva zakladni typy musim (must) a chei (want).
Ani jeden z téchto autor nepracuje s pojmem Kritérium. Na rozdil od nich Baker et al.
(2001) hovoii o definovani cil (goals), kterych ma byt vyfeSenim ukolu dosazeno a dale
uvadi fazi stanoveni kritérii (criteria), tedy hodnoceni proti stanovenym ciliim. Tyto pojmy

také odliSuje 1 Fotr et al. (2010). (Grasseova, 2013)
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3.5.2.2 Vyznam stanoveni cild, kritérii

Cilem rozhodovani je urcity vysledek, kterého chceme docilit vyfeSenim
rozhodovaciho problému. Cile se mohou navzajem dopliovat (komplementarni cile) anebo
naopak navzajem vylucovat, nelze jich docilit soucasné, takové cile nazyvame konfliktni.
Cile dale d¢lime z hlediska ¢asu na kratkodobé, stiednédobé a dlouhodobé. Aby se
definované cile daly vyhodnotit definujeme hodnotici kritéria a planované hodnoty téchto
Kritérii. (Grasseova, 2013)

Cile feSeni problému by mély byt konkrétni, jasn¢ definované a spliiovat zdsadu
SMART (Grasseova, 2013):

e Stimulating — Stimuluje k dosazeni nejlepsich vysledk.

e Measurable — Vysledek, dosazeni cile je méfitelné.

e Acceptable — Cile jsou pfijatelné pro spole¢nost, zaméstnance, pro adresata.
¢ Realistic — Realné, dosahnutelné.

e Timed — Casové determinované.

Zasady pro uspésné dosazeni cilt existuji i v jiné obméné, napf. (Hron, Ticha, 2013):

e Prijatelnost - zamyslena strategie je piijatelnd pro relevantni cilové skupiny.
Spliuje ocekavani zaméstnanct, vlastnikil, v§ech mocenskych skupin uvnitf,
mimo podnik.

e Vhodnost — Umoziuje vhodné vyuziti zdroji podniku a vhodné reagovani na
ptilezitosti. Odpovida provedenym strategickym analyzam.

e Realizovatelnost — Strategie je realizovatelné z pohledu dostupnych zdroju
spolecnosti. Proveditelnosti nestoji v cesté¢ piekazky z pohledu casu,
technologie, financi.

e Poskytnuti vyhody — Poskytuje dosaZzeni nebo udrzeni konkurenéni vyhody.

3.5.2.3 Limitni kritéria

Spadaji do typu pozadavkl (must objectives) a museji byt proto splnény kazdym
uvazovanym feSenim problému. Varianty feSeni, které nesplni limitni kritéria jsou
vylouceny. Hodnoty jednotlivych kritérii nabyvaji hodnot vyhovujici ANO, ¢i nevyhovujici
NE. Varianty, které projdou limitnimi kritérii jsou dale porovnavany pomoci hodnoticich
Kritérii. (Grasseova, 2013)
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3.5.2.4 Hodnotici kritéria.

Hodnotici kritéria spadaji do typu pozadavki (want objectives) a jsou pouzity

k porovnani a hodnoceni navrzenych variant feseni problému, cile. Témito kritérii sledujeme

vyhodnost kazdého feSeni. Bali¢ek hodnoticich kritérii délime dle (Grasseova, 2013):

Poctu kritérii. Monokriteridlni — ve skupin€ je pouze jedno hodnotici
kritérium a multikriterialni — ve skupiné je vice neZ jedno hodnotici kriterium.
Typu kritérii. Kritéria jednotypovd — napiiklad pouze nakladova nebo
vynosova. Kritéria kombinovana jsou tvofena napiiklad jak vynosovym, tak
nakladovym Kkritériem.

Charakter kritérii. komplementarni — dopliuji se, pozitivné se ovliviuji
napiiklad kritérium pfijmy a kritérium zisk. (vy$s$i pfijmy pfi stejné vysi
nakladt pozitivné ovlivituji zisk). Kritéria konfliktni plsobi proti sobé,
naptiklad kritérium mzdovy naklad a kritérium spokojenost zaméstnance.
Niz§i mzdovy naklad mize vést k nespokojenosti zaméstnance.

Sourodost kritérii. Heterogenni a homogenni. Heterogenni mohou byt
vyjadiena kvalitativné i kvantitativn€. Homogenni mohou byt vyjadiena
pouze jednim typem.

Dle vyznamu. Indiferentni pro nas maji stejny vyznam. Diferentni pro nas

maji rizny vyznam, riznou vahu.

3.5.2.4.1 Zpisoby méreni Kritérii

1téria méfime prostfednictvim stupnice era je bud Ciselnd, jmenna nebo
Krit tiednict t , kt bud’ Ina, b

pofadova (Grasseova, 2013):

Jmenna — vyjadiuje hodnoty slovné. Je vhodna pro kvalitativni kritéria.
Potadova — Stupnice se pouziva hlavné u kvalitativnich ukazateli. Pouziva
se napiiklad u velikostnich rozdilli odévi. Pro malého ¢lovéka budou odévy
v potadi S, M, L.

Ciselna — kvantifikuje, pouziva se pro méfeni kvantitativnich ukazateli.
Ukazuje o kolik, kolikrat je jedna hodnota kritéria lepsi nez hodnota druhého

kritéria. Nejpiesnéjsi pii méteni preferenci variant feseni.
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3.5.2.4.2 Zasady pro urceni hodnoticich Kritérii
Zasadou pro definovani kritérii, ukazatell je dodrzeni pozadavkl na tUplnost,

operacionalitu, neredundanci, minimalniho rozsahu kritérii (Grasseové, 2013).
e Uplnost — Soubor kritérii umozituje hodnoceni viech vyznamnych dopadi
variant.
e Operacionalita — Kritérium je jasné definovano, je stanoven zpisob jeho
méfeni.
e Neredundance — Kritéria se neptekryvaji, nejsou duplicitni.

e Minimalni rozsah — Cim méng, tim méné komplikované hodnoceni variant

3.5.2.5 Stanoveni vah hodnoticim kritériim

3.5.2.5.1 Metoda paroveho srovnani

Metoda systematicky srovnava dulezitost kazdého kritéria s kazdym v souboru
kritérii. Ve srovndvaci tabulce jsou jednotlivd kritéria uvedena jak na horizontélni ose
(sloupce), tak na vertikalni (fadek) a to ve stejném poiadi. Postupné srovnavame vzdy jedno
kritérium ze sloupce a jedno z fadku. Do prise¢iku tadku a sloupce je napsano Eislo
dulezitéjsiho kritéria. Jsou-1i dv¢ kritéria stejné dilezita (indiferentni), pak se do policka
zapiSou ¢isla obé. (Grasseova, 2013)

Po provedeni srovnani je proveden soucet poctu opakovani vSech ¢isel z fadka i
sloupcti. Sectenim ziskdme potfadi dulezitosti. Abychom zjistili 1 normovanou vahu, tak
vysledky dosadime do rovnice (Grasseova, 2013):

f;
Yiz1 fi

(%

kde:
Vi — hormovana vaha i-tého kritéria,

fi — potet preferenci, soucet preferenci i-tého Kkritéria, nenormované vaha kritéria,

n — pocet srovnanych kritérii,

V piipadé, ze je soucet nckterého kritéria nulovy, potom je i jeho vaha nulova.
Chceme-li ho i ptesto v hodnoceni udrzet, tak uméle navysime soucet preferenci vsech
kritérii o jednotku. Vztah bude vypadat takto (Grasseova, 2013):

O fi+1
XLt D

%
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V/yhoda metody parového srovnani

Metodou pérového srovnani muzeme docilit piesnéjSich normovanych vah, nez

metodou alokaci 100 bodu. (Grasseova, 2013)

7.

Ucel metody

Viéhy jsou potiebné pro vicekriterialni hodnoceni variant za piredpokladu, ze jsou
kritéria indiferentni. (Grasseova, 2013)
Vysledné vahy slouzi jako vstupni data pro urceni preferen¢niho potradi kritérii.

Nevvhody metody

Nevyhodou metody jsou subjektivni preference hodnotitelti. Toto lze minimalizovat

zatazenim vice hodnotiteld. (Grasseova, 2013)

3.5.2.6 Tvorba Cile

Pro¢ definovat cil? Jestlize nezname nas cil a ¢eho chceme implementaci nového
feSeni dosahnout nebo co chceme zmeénit, pak nemuizeme racionalné¢ zhodnotit, ktera
z variant feSeni investi¢niho projektu je pro nas tou optimalni volbou a ¢eho jsme feSenim
rozhodovaciho problému doséhli. (Grasseovd, 2013)

Nedostatecné definované cile jsou nekonkrétni, neuplné, neméfitelné, neredlné.
Doporuceni, jak dosdhnout spravného cile zni dle Grasseova (2013):

e Stanovit cil, ktery odrdzi vysledny ocekévany stav, kterého chceme
investi¢nim projektem dosahnout. Klademe otazky: Pro¢ vysledku potiebuji
dosahnout? Doporuc¢enymi slovesy popisujicimi smér vysledku jsou: zvysit,
snizit, udrzet. Urcit vysledek: co, ¢eho se ma dosdhnout?

e Definovani ndpln¢ vSech cili. Pouzivame otazku: Co tim skutecné myslime?
Odpovéd’ nam pomtize 1épe chapat jednotlivé Casti cilii a jejich presnéjsi
formulaci.

e Stanoveni kritérii, méfeni pro hodnoceni plnéni cili. Na zaklad¢ ceho
sledujeme, hodnotime plnéni cilai?

e Determinovani cilovych hodnot ukazateld. Na kolik procent bylo cile
dosazeno? Jaka byla vychozi hodnota ukazatele, jaka je ted?

e Spliuji definované cile zdsadu SMART? Otazky niZe ndm pomohou ovéfit,
zda spliuji zésadu:

o Cile jsou jednoznacné? Vime jakého stavu chceme dosdhnout?
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o Jsme schopni je pfesné hodnotit? Mame definovand kritéria plnéni
cili a cilové hodnoty?

o Souhlasi management s cili? Zaméstnanci, ktefi se na plnéni cile
podileji je mohou ovlivnit?

o Cile jsou realné? Mame na n¢ zdroje? Respektuji cile vyvoj vnéjsiho
prostiedi?

o Datum dokonceni, dosazeni cile je urceno?

3.5.2.6.1 Kritika tvorby cilii:
Cile jsou osobni. Kazdy ¢loveék se rozhoduje pii stejné situaci jinak, ma odlisné cile,

feSeni problému. Dostupnost, slozitost ziskavani dat. Snadno kvantifikované cile nemuseji
odpovidat podstaté problému. Béhem skupinového rozhodovani by se kazdy ¢len skupiny

mél nejprve rozhodnout sdm, nezavisle na ostatnich. (Grasseova, 2013)

3.5.3 Stanoveni a progndza diisledki variant

Dvoracek (1996) definuje progndézu ve znéni: ,, Prognoza je kvalifikované a
zditvodnéné vyjadreni vztahujici se k neznamé budouci uddlosti, jejimz obsahem je
pravdepodobnostni vypovéd’ o budoucnosti s relativné vysokym stupném spolehlivosti.

Progn6zovani je charakterizovano jako odborné posouzeni budouciho vyvoje, kdy
na zéklad¢ znalosti minulych a stavajicich jevli jsou urCovany mozné budouci jevy.
Progn6za je vysledkem prognostického procesu pii vyuziti prognostickych metod.
Prognézovani byva uzivano v tvodni fazi vymezovani problému a je taktéz nezbytné pro

stanovovani disledk rozdilnych variant (Vesely, 2007).

3.5.3.1 Metoda Delfska

Dle Grasseova (et al. 2010) je ucelem uziti metody , ziskdni prognostickych
informaci nebo ndzorii od vybrané skupiny expertu, vztahujici se kidentifikaci nebo
predpovedi budoucich udalosti, vyvojovych problémii a trendu .

Metoda spociva v zasilani promySlen¢ volené série otazek, casto ve formé
formalizovaného dotazniku. Dotaznik je adresovan vybranym specialistim, ktefi nezavisle
na sob¢ dotaznik vyplni a poskytnou ke zkompilovani v§ech odpovédi. Odpovédi z prvniho
kola dotazovani jsou poté zaslany respondentim. Cyklus se opakuje, dokud se nazory

odbornikd neshodnou. Metoda Delfska substituuje pfimou konfrontaci, diskusi. Zakladnimi
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principy metody delfské jsou: anonymita, interakce, zpétna vazba, statistické vyhodnoceni
odpovédi expertll. Anonymita je zaruéena pouzitim anonymnich dotazniki, Experti neznaji

jména dalSich ucastnikti. (Grasseova, 2013)

3.5.3.1.1 Vymezeni problému a cile
jasné definujeme problém, cil a jaké informace potfebujeme ziskat.

3.5.3.1.2 Volba experti

V panelu expert by mély byt zastoupeny vSechny odborné profese tykajici se feSené
problematiky. Experti by méli byt nezaujati, kompetentni, chut’ prezentovat své nazory.
Pocet ¢lenti byva nejcastéji od 15 do 35 osob. (Grasseova a kol., 2010)

3.5.3.1.3 Priprava dotazniku
Dotaznik by mé&l obsahovat jednoduché otazky, vyvarovat se odbornych vyrazi,

které nejsou zndmy vSem expertim. Formulovat otazky tak, aby mohly byt statisticky

zpracovany. Otazky v dotazniku pro vyuZiti metody delfské jsou trojiho typu (Grasseova,
2013):

Predpovéd udalosti budouciho vyvoje. Kdy a zda se urcita udalost stane.

e Zadouci stav. Méla by se urdita udalost stat?

e Postupy dosazeni nebo vyvarovani se budouciho stavu. Kdo, co mé ud¢lat,
jak, kdy, kde pro dosazeni kterého cile.

e Pro dosazeni konsenzu mezi odborniky jsou doporuceny dvé az tii kola.

3.5.3.1.4 Distribuce dotazniku
Dotaznik zasSleme vlastné zvolenym zpisobem. Je nezbytné uvést termin pro

doruceni odpovédi a kontaktni informace. (Grasseova, 2013)

3.5.3.1.5 Analyza odpovédi, zavérecna zprava
Po pfijmuti vyfeSenych dotaznikli analyzujeme odpovédi a nasledné zhodnotime, zda

bylo dosazeno konsenzu mezi naSimi experty. Shodu hodnotime pomoci medianu. Jestlize
konsenzu nebylo dosaZeno, pak cyklus opakujeme s dotaznikem novym.

Vzorec pro vypocet medianu:

Me(X) = Xn+1)/2
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3.5.4 Varianty reSeni

Podle Ticha, Hron (2013) ,,Alternativa je jednou zcest nebo prostredki, jak
dosahnout cile, vyresit problém nebo vyuzit prileZitosti. Alternativy jsou dulezité z hlediska

vymezeni rozsahu moznosti a obvykle zahrnuji prilezitosti urcujici dalsi smérovani podniku.*

3.5.4.1 Kategorie alternativ

Ziejmé, jasné alternativy plynou z aktudlnich cili spolecnosti, jejich malymi
Upravami, zménami nebo rozvijenim. (Ticha, Hron, 2013)

Kreativni varianty piedstavuji novy pohled na feSeni problému. Vyzaduji odklon od
soucasnych stereotyptl, zplisobu uvazovani, které¢ maji zaklad v soucasnych cilech podniku.
(Tich4, Hron, 2013)

Nemyslitelné alternativy piedstavuji vyznamnou zménu v porovnani se strategii
firmy. Jsou neptipustné a pravdépodobnost, Ze budou zamitnuty vedenim firmy je vysoka.
Je ale zadouci je mezi varianty zafadit napf.: pro vyprovokovani diskuse, vzniku novych
napadd, jiného pohledu na cile spole¢nosti. (Ticha, Hron, 2013)

Na alternativy 1ze nahlizet jako na moznosti. Aby mély piinos pro rozhodovani musi
byt varianty rozvinuty do tvaru, ktery lze objektivné posoudit. Toho lze dosahnout
posouzenim v riznych souvislostech. Mozné body pro objektivni posouzeni alternativnich
variant jsou uvedeny v seznamu nize (Ticha, Hron, 2013):

e Vymezit sluzbu, produkt, kterd bude nabizena.

e Identifikovat uZivatele, kterym bude sluzba produkt nabizena.

e Urcit skupiny uzivatell, kterym bude sluzba, produkt nabizen soucasné.
e Ur¢it misto z které¢ho bude sluzba, produkt nabizen.

e Ur¢it na kolika mistech bude sluzba, produkt nabizen.

o Ur¢it, kolik lidi bude zodpovédnych za poskytovani sluzby, produktu.

e Odhadnout naklady spojené s poskytovanim sluzeb.

e Odhadnout pfinosy hmotné, nehmotné spojené s poskytovanim sluzeb.

3.5.5 Cista soutasna hodnota (NPV)

Analyza Cisté souCasné hodnoty vede k vypoctu ocekavaného penézniho vynosu
nebo ztraty z projektu, pii které se k souCasnému casovému bodu diskontuji vSechny

budouci o¢ekavané penézni toky. Jestlize je klicovym ukazatelem pro vybér projektu jeho
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finan¢ni hodnota, musi spolecnost volit projekty s pozitivni ¢istou soucasnou hodnotou.

(Pavelkovd, Knédpkova, 2009)

3.5.6 Vnitini vynosové procento (IRR)

Reprezentuje diskontni miru (vynosnost investice), pii které se CSSH rovna nule.
Abychom ziskali hodnotu IRR musime jako prvni zjistit CSH pii uréené diskontni sazbg.
Pokud vyjde CSH kladna, zvolime vyssi diskontni sazbu a vypocet opakujeme. Pokud vyjde
v prvnim kroku CSH zaporné, zvolime diskontni sazbu niZsi a vypocet také opakujeme.
Jakmile vyjde CSH kladng, dosadime obé ziskané hodnoty CSH tedy kladnou i zapornou do

vztahu pro vypocet vnitiniho vynosového procenta. (Pavelkova, Kndpkova, 2009)

3.5.7 Ekonomicky pridana hodnota (EVA)

Sleduje vysi pfidané ekonomické hodnoty vSech prostfedkti vlozenych vlastniky
podniku do spole¢nosti. EVA ukazuje vlastnikiim, jak aktivity firmy vedly za ur¢ité obdobi
ke zvySeni ¢i snizeni hodnoty spole¢nosti. Ukazuje jakou hodnotu podnik svou ¢innosti
dokazal vytvofit navic oproti jiné investiéni pfilezitosti se stejnym rizikem. (Pavelkova,

Knépkova, 2009)

3.5.8 Navratnost investice (ROI)

Navratnost investice (Return on investment) je hodnota, kterou ziskame odeétenim
odhadovanych nékladi od vynost a naslednym délenim tohoto rozdilu nédklady. Pokud
naptiklad v roce 1 investujeme 1.000 K¢ a v roce 2 se hodnota zvysi 1.100 K¢ tak navratnost
bude 10 procent (1100-1000)/1000 = 0,1 tedy 10 procent. U investic s dobou Zivotnosti je
vhodné pocitat s diskontovanymi néklady i vynosy. (Schwalbe, 2007)

3.5.9 Analyza doby navratnosti

Analyza doby navratnosti nékdy nazyvana jako analyza doby zvratu. Doba
navratnosti znazoriluje potfebnou dobu pro navrat vSech finan¢nich prostredka
investovanych do projektu ve formé ¢istych penéznich piijmu (¢istého cash flow). Analyza
doby navratnosti ukazuje, kolik ¢asu uplyne, nez pomalu zvySujici se vynosy dosahnou vyse
nakladl. Kdy nastava doba zvratu si miZeme ukéazat na piikladu kdy Firma investuje 1
milion korun v roce nula do nového vypocetniho systému. Tedy v roce O je cash flow — 1

milion. V roce 1. firma obdrzi piijmy ve vysi 1.5 milionu a vydaje jsou 400 tisic. Po pficteni
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této Castky dostaneme kladnou ¢astku 100 tisic korun a to znamena, Ze se projekt zaplatil.

(Schwalbe, 2011)

3.5.9.1 Analyza cash flow

Je to metoda pomoci které I1ze urcit odhadované ro¢ni naklady a vynosy investi¢niho
projektu. S vyuzitim analyzy cash flow lze stanovit ¢istou soucasnou hodnotu navrhovaného
investi¢niho projektu. Pokud si firma vybere ve stejném roce pfiliS mnoho projekt, které
budou ve stejny moment potiebovat ptisun penéz, nebude je pravdépodobné moci financovat
a pritom neztratit ziskovost. Dtlezité je také urcit rok, podle kterého se bude pocitat. V (vahu

se museji vzit 1 dal$i ukazatele jakym je napiiklad inflace. (Schwalbe, 2007)

3.5.10 Metoda nakladové uzitkové analyzy

Pti rozhodovaci ¢innosti v oboru nékladii preferuje ndklady minimalizovat, snizit.
Pti tomto rozhodovani je zaroven podstatné efektivné dosahnout zamysleného uzitku. Jako
rozhodovatel, ktery voli mezi jednotlivymi variantami feSeni nas zajima, jak efektivné jsou
nase zdroje uzivany. Metoda nakladové uzitkové analyzy pracuje s podminkou, ze 1ze
méfit naklady a vynosy hodnocené nabidky. Naklady jsou pro nas vstupy vyjadiené
Vv penéznich jednotkach, které mohou byt ¢lenény na fixni a variabilni, pfimé a nepfimé,

externi a interni, explicitni a implicitni. (Graseov4, 2013)

Metodami nakladove uzitkové analyzy jsou (Graseovd, 2013):
CMA — Analyza minimalizace nakladt
CBA — Analyza nékladi a pfinost
CEA — Analyza efektivnosti
CUA — analyza naklada a uZzitku

3.5.10.1Analyza minimalizace nakladi

Rozhodnym hlediskem je preference metody s nejniz$imi naklady. Pro rozhodovani

v

splnéna podminka pfedem stanovené uzitné hodnoty. To znamen4, Ze 1 pfi nejniz$i mozné

cen¢ dostaneme pozadovanou Uroven stanoveného uzitku. Pro méfeni této analyzy
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pouzivame druhové ¢lenéni nakladd. Presné vysledky poskytne i ¢lenéni nakladu dle ucelu.
Pti provadéni této metody si musime dat pozor, aby dosazena troven uzitku zohlediiovala i
budouci vyvoj. Pro stanoveni minimalni ceny musime nastavit i jeji minimalni hranici, pod
kterou dochazi k nezadoucimu poklesu uzitku. Pokud neni tato hranice nastavena, riskujeme,

Ze se cela investice stane pouze promrhanymi zdroji. (Graseovd, 2013)

3.5.10.2 Analyza efektivnosti nakladi — CEA

Cilem této metody je najit alternativu, feseni, které ma nejnizsi naklady na jednotku
vystupu. Pii této metodé¢ meétime ndklady v penéznich jednotkach a nasledné vystupy
v naturalnich jednotkach. (Graseova, 2013)

3.5.10.3Analyza nékladi a pFinosii — CBA

U této metody méfime jak naklady na vstupu, tak vynosy vystupy na penézni jednotky. Pro

aplikovani uzivame metodu Cisté sou¢asné hodnoty. (Graseova, 2013)

3.5.10.4 Analyza nakladi a uzitku — CUA

Metoda CUA je ekvivalentem analyzy nakladi a p¥inosit CBA. Pii uziti této metody
porovnavame vstupy (naklady), dané varianty s jeho vystupy, které neni vhodné nebo nelze

ocenit v penéznich jednotkach
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4 Vlastni prace

Vlastni prace se zabyva hodnocenim rtznych variantnich feSeni CRM systému
primarn¢ z hlediska zpasobu hostovani. Spole¢nosti je doporuceno vyuzit sluzby MS
Dynamics CRM 2013 poskytované jako SaaS, hostované v internim datacentru firmy.
Ziejmou alternativou k této varianté je MS Dynamics CRM 2013 hostované on-premise.
V ramci nového pohledu na feseni byly pfidany i dvé tzv. kreativni a jedna nemyslitelna
varianta.

Jako metody hodnoceni si autor vybral metodu Total Cost of Ownership a
vicekriteridlni metodu Stanoveni preferen¢niho poiadi, nékdy nazyvanou jako metodu
Vazeného skore. Aby bylo dosazeno, nejvyssiho mozného stupné objektivity, predchazi
metodé Vazeného skore urcité kroky. Zamyslenymi kroky jsou tvorba variant, stanoveni
cild, stanoveni limitnich a hodnoticich kritérii, stanoveni dusledk variant, hodnoceni
limitnich kritérii, hodnoceni hodnoticich kritérii pomoci vicekriteridlni metody Parového
srovnani kritérii. V posledni ¢asti praktické ¢asti prace jsou vSechny ziskané informace
pouzity jako vstupni data, pro jiZ zminénou metodu Stanoveni preferenéniho poradi neboli
Vazeného skore. Vazené skore ukazuje, kterd varianta je nejvice shodna se stanovenymi
hodnoticimi kritérii.

Metoda Total Cost of Ownership je nezbytnou soucasti prace, kapitolou o vycisleni
nakladt spojenych s variantnimi feSenimi investi¢éniho projektu. Tato kapitola vstupuje do
Vlastni préace jako celku, v podobé dil¢iho cile A. V dalsi ¢asti prace se stava vyznamnym

hodnoticim kritériem variant.

4.1 Charakteristika vybrané spole¢nosti

Vsechna data jsou odhadovana pro spolecnost TMF Czech, a.s. jejiz hlavni obchodni
¢innosti je poskytovani dodavatelskych sluzeb v oblasti G¢etnictvi a mzdového Gcetnictvi
v Ceské republice. Spolegnost na &eském trhu piisobi od roku 1997. Mimo Ceskou republiku
matefska spolecnost vytvofila sit’ vice nez 120 kancelafi v 80 zemich a zamé&stnava vice nez
5000 kvalifikovanych tucetnich, mzdovych specialistli, pravniki a dalSich specialistl.
Mnozstvi kancelafi, které jsou rozprosttené po celém svété dava této firme Sanci zaméfit se
na klienty, ktefi sviij business taktéz vedou ve vice zemich svéta nebo se z jedné zemé stéhuji

do dalsi.
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Soucasny CRM systém ¢eské kancelare, ve srovnani s novinkami v oblasti CRM feSeni
zaostava a je tedy vhodné zamyslet se nad zcela novym feSenim. Spole¢nost dava plosné
prednost systémum z rodiny Microsoft Dynamics. Pro mzdové ucetnictvi vyuziva systém
Microsoft Dynamics NAV, pro vedeni ucetnictvi vyuziva systém Microsoft Dynamics AX
a pro CRM fesSeni vyuziva Microsoft Dynamics CRM 2011. Je tedy doporuceno, nikoliv
vSak nafizeno implementovat vyssi verzi systému Dynamics CRM. Spole¢nost se dale musi

rozhodnout, zda tento systém pofidi jako sluzbu, ¢i feSeni bude provozovat sama.

4.2 Hodnoceni vykonnosti variant

4.2.1 Stanoveni cila

Cile feSeni spliiuji zasadu SMART:

e Stimulating — poskytne uzivatelim prostiedi, které inspiruje k dosazeni nejlepsich
vysledkd.

e Measurable — DosazZeni cile je méfitelné z kvalitativniho a kvantitativniho hlediska.
Metody pro méfeni a porovnani dosazenych cilt jsou nakladova metoda TCO a
metoda Parového srovnani kritérii, ktera zaroven poskytuje vstupni data pro dalsi
metodu Vazeného skore.

e Acceptable — Cil je ptijatelny pro spole¢nost v piipad€, Ze neni v rozporu s nize
stanovenymi limitnimi kritérii na variantni feSeni, neni v rozporu s hodnotami firmy:
Respect, Opportunity, Excellence, Sustainability, Passion a v neposledni fad¢é neni
V rozporu se zakonem.

e Realistic — Pouziva realistickou tiroven technologii.

e Timed — Hodnoceni investice je stanoveno obdobi o délce péti let.

Hlavni cil

Hlavnim cilem této ¢asti prace je rozhodnout, zda je pro spolecnost efektivngjsi
investovat do nového feseni Microsoft Dynamics CRM hostovaného v serverovné, ktera je
umisténa v sidle organizace, nebo v datacentru, které se nachazi v Nizozemském kralovstvi.
Obe tyto varianty spadaji do tzv.: zfejmych variant. Pro zvySeni vypovidaci schopnosti prace
byly vygenerovany dalsi tfi variantni feseni — SaaS Salesforce, SaaS — MS Dynamics 365,
PaaS MS Azur, které z teoretického hlediska spadaji do kategorie kreativni a nemyslitelna.

Hlavniho cile bude dosazeno splnénim dil¢ich cili.
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Tvorba variant

Zéakladnimi uvazovanymi variantami jsou 1 a) Microsoft Dynamics CRM 2013 on-
premise a 1 b) Microsoft Dynamics CRM 2013 hostované v datacentru. Piidany byly i
varianty SaaS, jelikoz si autor béhem zpracovani této prace uvédomil, Ze mnozstvi
internetovych ¢lankd zamérné cili na nové produkty od spole¢nost Microsoft s piislibem
skvé€lych funkci za malo penéz. Tyto pfisliby jsou zaméteny na produkty jako jsou O365 a
Dynamics 365. Dal§im divodem, proc piidat do variantniho feSeni Dynamics 365 je fakt, Ze
se spole¢nost globaln¢ rozhodla migrovat vSechny postovni servery Exchange, diive drzené
v internim datacentru, do O365. Tim se v podstaté zboural interni zakaz o pouzivani cloudu.
JestliZze e-maily, které standardné obsahuji citliva data, jsou v cloudu MS, pak Ize navrhnout
tu samou sluzbu pro produkt Dynamics CRM. Varianta Salesforce byla ptidana proto, aby
prace obsahovala i neredlnou variantu, ktera je v teoretické ¢asti doporucena z diivodu
ziskani novych pohledi na hodnoceni variant. Zaroven je produkt Salesforce casto
sklofiovan s produktem Microsoft v odbornych ¢lancich webovych portala.

Technologicky popis variant znazoriiuje technologie uzité ve spole¢nosti a rozdily
mezi dvéma zfejmymi variantami z hlediska uziti vypocetnich zdrojt pro praci v aplikaci
CRM. Znazornénymi variantami jsou MS dynamics on-premise a MS Dynamics hostovane
v datacentru spole¢nosti. Technologicky popis variant je z divodu obsahlosti prace uveden

az jako ptiloha ¢.8 Technicky popis ICT infrastruktury.

Diléi cil A

Dil¢im cilem A je vypocet a porovnani celkovych naklada vSech variantnich feSeni.
Cile A je dosaZeno stanovenim a spoétenim metody TCO. Sestaveni metody TCO vychazi
z uvedenych teoretickych vychodisek v této praci.
Diléi cil B

Urdit limitni kritéria a vyfadit variantni feSeni, ktera nejsou v souladu s témito
Kritérii.
Dil¢éi cil C

Urc¢it hodnotici kritéria a stanovit jejich vahy pomoci vicekriterialniho hodnoceni,

konkrétné metodou Parového srovnani kritérii.
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Dil¢i cil D

Stanovit dusledky jednotlivych variant ve vztahu ke stanovenym hodnoticim
kritériim pomoci metody Delfske.
Dil¢i cil E

Urcit feSent, které ziska nejlepsi vysledek v modelu vazeného skore.

4.2.2 Diléi cil A — Né&klady variantniho feseni — Metoda TCO

Stanoveni odhadu nakladl je provedeno pomoci nékladové metody shora dold.
Celkové néklady kazdé varianty jsou pak vyjadieny pomoci metody TCO. Pouzita metoda
TCO vychazi z poznatkt ziskanych béhem studia teoretickych vychodisek prace. Autor se
pfi vlastni tvorb& metody TCO inspiroval metodikou TCO ICT Ministerstva vnitra CR a
Diplomovou praci Anety Vochyanové, ktera se zabyva metodou TCO ve zdravotnictvi.

Odhadu nakladi déle predchézela studie variant feseni.

4.2.2.1 Principy metody TCO

Tato metoda predstavuje jednotnou Sablonu pro objasnéni nakladi vSech variant,
ptipadd, alternativ spojenych s potfizenim, provozem, upgrady, likvidace CRM systému ve
zkoumané spolecnosti. Klicovymi principy pro sestaveni metody TCO jsou:

1. Srovnatelnost.
Doba vyuzivani daného produktu, sluzby.

Urceni variantnich feSeni.

2
3
4. Odhadnuti ndkladt dle ucelu vyuziti
5. Vymezeni kategorie nakladi TCO

6. Vypocet TCO.

7

Hodnoceni nakladovych poloZek.

4.2.2.1.1 Srovnatelnost
Néklady, vydaje jsou pocitany tak, aby umoznily rovnost a srovnatelnost mezi

variantami. Struktura celkovych ndkladu je stanovena jako maximalni a pevna, to znamena,

ze se nekteré konkrétni nédklady neuplatni ve vSech variantach feseni.
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4.2.2.1.2 Doba vyuzivani daného produktu, sluzby
Dobou zivotnosti je zamySlena redlna doba zivotnosti projektu. Neuzivame dobu

zivotnosti vychézejici z danovych odpisi. Redlnd Zzivotnost softwaru se muze zdat
neomezend, protoze software sdm o sobé nema diivod piestat fungovat. Ale zamysleme se
nad nasledujicimi faktory:

e Piedchozi doba zivotnosti podobného software.

e Doba zivotnosti stejného software u konkurence.

e Rychlost technického pokroku — technologie, ktera je dnes $pi¢kou v oboru
muzZze byt za pét let zastaralou, ¢1 dokonce nepouzitelnou.

e Politika vyrobce software — Jakmile dodavatel software piestane vydavat
aktualizaéni bali¢ky pro produkt a ptfejde na vyssi modelovou fadu, stdva se
tento produkt nedostate¢nym pro tcéely podnikani. Pfestane byt kompatibilni
s celou fadou dalsich produkti, které do této chvile umoziovaly pracovat
efektivne.

e Stari, podpora celé infrastruktury — Nepotizovat software, ktery pro sviij béh
potfebuje naptiklad operacni systém, jehoz podpora skonci difive nez
zivotnost vaseho projektu.

Jelikoz se jednd o produkt Microsoft Dynamix CRM, lze redlnou dobu zivotnosti
odhadnout pomoci webu: https://support.microsoft.com/cs-cz/lifecycle. S p¥ihlédnutim
k délce doby danového odepisovani, kompatibility jednotlivych komponent dle webu
Microsoft, rychlosti vyvoje trhu ICT a pozadavku managementu firmy je dale uvaZzovéano
5leté obdobi pro vSechny varianty. Pro vSechny varianty je uvazovano stejné obdobi, z
divodu piesného porovnani. Do pétiletého obdobi je zapoétena doba spojena s piipravou
projektu. Naklady a vydaje spojené s piipravou se zapoc¢itavaji do 1. roku zivotniho cyklu
projektu.

4.2.2.1.3 Urceni variantnich FeSeni
Sledované naklady jsou rozdilné pro hodnoceni jednotlivych variant. Varianty jsou

déleny podle zpiisobu pofizeni — vyvoj, nakup a zplsobu provozu — on-premise, cloud,
Interni cloud, SaaS. Primarnim cilem prace je komparace variant 1 a) a 1 b). Sledovanymi
variantami konkrétn¢ jsou:

1 a) Ziejmé — On-premise feSeni MS Dynamics CRM 2013

1 b) Ztejmé — Interni datacentrum feSeni MS Dynamics CRM 2013

2 a) Kreativni — SaaS MS Dynamics 365

76



2 b) Kreativni — MS Azure MS Dynamics 2013
3) Nemyslitelné — Cloud Salesforce CRM

4.2.2.1.4 Odhadnuti projektovych nakladi dle ucelu jejich vyuZiti

Odhadnuté naklady dle uéelu jejich vyuziti poslouzi jako vstupni data pro metodiku

TCO. V praci jsou znazornény postupy odhadu pouze pro feSeni MS Dynamics 2013 on-

premise a MS Dynamics 2013 hostované v datacentru. Ugel uZiti je odvozen od rozpisu praci

Vv projektu.

Schéma rozpisu praci projektu 1 a):

1. Rizeni projektu.

2. Poftizeni, Implementace Hardware.
a. Server.

3. Pofizeni, Implementace Software.
a. Windows Server.
b. SQL server.
c. CRM.
d. Zaloha

4. Testovani.

5. Skoleni.

6. Rezervy.

Rozpis praci:

Projekt bude fizen internim projektovym manazerem, IT administratorem a jednim
externim specialistou pro produkt Microsoft Dynamics. Ten samy externi specialista
bude zodpovédny i za Skoleni zaméstnanct. V Projektovém tymu budou i dva
kli¢ovy uzivatelé jejichz naplni prace bude testovat vSechna nastaveni.

Do poftizovacich nakladi projektu je pfidana potfizovaci cena Operacniho systému
Windows server 2012 R2, licence CRM, SQL Server Standard 2012, SharePoint
2013 a cena za jejich implementaci.

CRM bude testovano a akceptovano klicovymi uzivateli.

Skoleni bude vedeno formou hromadné vyuky se specialistou externi firmy.

Pro Kkryti rizika spojeného s realizaci tohoto projektu bude po¢itano s 10% rezervou
z celkovych nakladii na pofizeni a implementaci.

Néklady budou konzultovany s externi firmou specializovanou na MS Dynamics.
Dalsi informace o nadkladech jsou Cerpany ze skutecnych nékladi na podobné, jiz

uskutecnéné projekty.
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Projekt ma byt dokoncen do tfi mésict od zah4jeni. Naklady na implementaci budou

tedy navrhnuty po dobu tii mésict

Schéma rozpisu praci projektu 1 b:

1. Rizeni projektu.
2. Poftizeni Software jako sluzby.
3. Testovani.
4. Skoleni.
5. Rezervy.
Rozpis praci:

Projekt bude fizen internim projektovym manaZerem a jednim externim specialistou
pro produkt Microsoft Dynamics. Ten samy externi specialista bude zodpovédny i
za Skoleni zaméstnanct. V Projektovém tymu budou i dva klicovy uzivatelé jejichz
naplni prace bude testovat vSechna nastaveni. Clenem tymu zistava i IT
administrator, kterému na jedné strané odpadne prace s instalaci software a migrace.
Na druhé strané mu pfibude prace ohledné komunikace s datacentrem. Stane se
prostiednikem mezi dodavatelem, uzivateli a datacentrem.

CRM bude testovano a akceptovano klicovymi uzivateli.

Skoleni bude vedeno formou hromadné vyuky se specialistou z externi firmy.

Pro kryti rizika spojeného s realizaci tohoto projektu bude pocitano s 10% rezervou
vypoctené z nakladii na potfizeni a implementaci.

Néklady budou konzultovany s externi firmou specializovanou na MS Dynamics.
Dalsi informace o nakladech jsou Cerpany ze skutecnych nakladi na podobné, jiz
uskutecnéné projekty

Projekt mé byt dokonc¢en do tfi mé&sicti od zahajeni. Naklady na implementaci budou

tedy navrhnuty po dobu tii mésica.

4.2.2.1.5 Predpoklady pro odhadnuti naklada dle ucelu vyuziti 1 a)
Lidské zdroje

Odhad mzdovych nakladd na IT administratora a ¢leny projektového tymu vychazi

z hodinového priméru super hrubych mezd zaméstnanct ve stejném nakladovém centru.

Takovéa hodinovéa sazba super hrubé mzdy ¢ini 337,5 K¢. Odhad hodinové sazby super hrubé

mzdy projektového manaZera je stanoven na 587,5 K¢. JelikoZ takovy projekt neni jedinou

pracovni naplni, vychazi se z ptredpokladu, Ze na ném vyse zminéni zaméstnanci v piistich
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tfech mésicich stravi 25 % ¢asu z pracovniho fondu. Mzdovy naklad vypocteme: (160 h X
0.25% x pocet mésicu X hodinova sazba). Prace externisty je ocenéna na 150 tisic korun za
projekt. Skoleni zaméstnanct si vyzada proskoleni 20 lidi, §koleni bude trvat 40 hodin,
hodinova sazba zamé&stnanci ucastniki $koleni je 250 korun. Do mzdovych naklada vstupuji
i naklady na dalsi dva ¢leny projektového tymu, kteti budou v pribéhu implementace
testovat a konzultovat spravnou funk¢énost programu. Prvni mésice vénuji této ¢innosti 20 %
svého Casu. Ve tietim mésici vynalozi 40 % z fondu pracovni doby.

Po celou dobu Zivotnosti projektu se bude platit ro¢né 106 tisic korun za maintenance

sluzbu obsahujicich 40 hodin supportu za rok.

Hardware
Fyzicky server spliujici vSechny pozadavky na hardware je jiz ve firmé, zadny dalsi
nemusime pofizovat. Aplikace bude hostovdna na virtudlnim serveru pod Hyper-V

technologii.

Software

e MS Dynamics CRM 2013 CAL (Client access license) Professional, server +
CAL. Cena obsahuje licenci za aplika¢ni server CRM + licenci za kazdého
uzivatele. Microsoft Dynamics CRM Server 2013 - 110.000 K¢
Microsoft Dynamics CAL Enterprise — 21.000 K¢

e MS SQL Server Standard — 70.000 K¢

e MS SharePoint SERVER — 130.000 K¢ + CAL standard 2.100 K¢ + CAL
enteprise 1.850 K¢&. Pro pouziti on-premise feseni je SharePoint licencovany
podle modelu server/CAL. Pro kaZzdou spusténou instanci softwaru je potieba
SharePoint Server. Kazd4d osoba nebo zafizeni s pfistupem k SharePoint
Serveru potiebuje licenci CAL.

e Windows Server 2012 R2 datacentre 117.351 K¢ nebo Windows Server 2012
Standard 18.039 K¢ ceny s DPH

e Balicek office — nepfticte se do nékladi, je nezbytnou soucasti firemniho IS.

e Microsoft System Center 2012 R2 Datacentre — Spolec¢nost jiz vlastni
licencovany produkt pro neomezeny pocet spravovanych opera¢nich systému
tzv.: Operating System environments (OSE) a jeden procesor fyzického
serveru. Naklady za licenci budou promitnuty v piistich letech. Cena

dvouleté licence je 80.000 K¢. System Center je vyuzit ¢tyfmi klicovymi
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aplikacemi: MS Dynamics NAV, Multicash, FormStudio, MS Dynamics
CRM a File Serverem.

Testovani

V tomto ptipad€ bude testovani probihat ve tfetim mésici implementace, budou ho
provadét dva zaméstnanci a testovani je ¢asové odhadnuto na 40 % procent jejich pracovni
doby. Tito dva uzivatelé budou ve tfetim mésici Simulovat praci v novém prosttedi. Vypocet:

(160*0,4) * hodinova sazba * po¢. zam..

Skoleni a podpora

Na Skoleni zaméstnanct externim specialistou bude potieba 5 pracovnich dni.
Skoleni se bude G&astnit 20 zaméstnanctl. Externista za celou dobu implementace

dostane 150.000 K¢. Tedy 150/12 = 1 pracovni tyden ze tii mésict.

Rezervy

V souladu s internimi smérnicemi jsou rezervy stanoveny ve vySi 10 procent
odhadovanych nakladd na implementaci projektu.

V uvedené tabulce nize jsou vy¢isleny nakladové polozky uvedené v textu vyse.

Tabulka 7: Odhad Investi¢nich naklada — on premise.

polozky schamatu praci Jednqtek (.:e”a a Celkem Celkem za %z
/hodin | jed/hod polozku Celku

1. Vedeni projektu 261,000 17.52

Vedeni projektu - fin. Manazer 120 587.5 70500

Vedeni projektu - IT admin 120 337.5 40500

Clenové tymu - externi specialista 150000

2. Hardware - Neni tfeba zadny porizovat -

3. Software 829,000 55.66

MS Dynamics CRM 2013 server 1 110000f 110000

MS Dynamics CRM 2013 CAL enterprise 20 21000 420000

MS SQL Server 2012 Standard 1 70000 70000

MS Sharepoint server 2013 1 130000{ 130000

MS Sharepoint CAL Standard 20 2100 42000

MS Sharepoint CAL Ent 20 1850 37000

MS Windows server 2012 R2 Standard 1 20000 20000

4. Testovani 256 250 64000 64,000 4.30

5. Skoleni - naklady na $kolené osoby 800 250| 200000 200,000 13.43
Skolitel jiZ je zaplacen - -

6. Rezervy - 10% z celk. Nakladt 135,400 9.09

Celkovy odhad naklad( na projekt 1,489,400 100

Zdroj: (Vlastni)
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4.2.2.1.6 Odhadnuti nakladi Zivotniho cyklu dle iéelu vyuZiti
Tabulka 8: Odhad nékladi po dobu zivotnosti projektu znazorfiuje naklady spojené

s zivotnim cyklem variantniho feSeni. Pod tabulkou nésleduje kratky text objasiujici jakym

zpusobem bylo dosazeno uvedenych castek.

Tabulka 8: Odhad nakladid po dobu Zivotnosti projektu — on premise.

Naklady 1. rok 2. rok 3. rok 4. rok 5. rok
Mzdové néklady
Interni IT oddéleni (sprava, update, zaloha) 27328 10044 10044 10044 10044
Interni Super User (nastaveni aplikace) 50000 50000 50000 50000 50000
Maintanance (od dodavatele CRM) 106000( 106000( 106000( 106000 106000
Mozny upgrade ve 4. roce Zivotnosti 0 0 0 0 0

Rezerva na vyvoj, udrzbu, kryti katastrofického scénare 100000{ 100000( 100000( 100000| 100000
Hardware Warranty

Extended Warranty PowerEdge R720 - production ser. 6216 6216 6216 6216 6216
Extended Warranty PowerEdge R720xd - backup server 6216 6216 6216 6216 6216
Naklady na Backup
Off-site storage + svoz 17000 17000 17000 17000 17000
backup medium - Dell Power Vault LTO 5 tape 5278.6| 5278.6| 5278.6| 5278.6| 5278.6
System center Data Protection manager licence 3200 3200
Spotieba el. Energie 2640 2640 2640 2640 2640
Celkem 320678.6| 306594.6| 303394.6( 306594.6| 303394.6

Zdroj: (Vlastni)

Mzdové naklady

Dle kalkulatoru TCO na webu Microsoft zvladne jeden IT administrator spravovat
387 serverti najednou. Na jeden server v nasich podminkéch, tak ptipada 1,674 K¢ ro¢né.
Do mzdovych naklada byly dale zahrnuty poloZzky za spravu SQL serveru, instalaci updati,
instalaci klientd, zalohy a sprava uzivatelskych opravnéni a proskoleni dodavatele, jak
pfistupovat k aplikaci ptes VPN. Dodavatel si tradi¢né jedenkrat do roka blokuje heslo a je
tieba cely proces opakovat.

U super uzivatele se piedpoklada, ze bude provadét potfebna nastaveni v aplikaci a
udit ostatni jak takovou aplikaci efektivné uzivat. Cas straveny s touto &innosti je odhadnut

na 16 hodin mési¢né.

Maintenance
je sluzba obsahujici SLA a pocet poskytnutych hodin supportu dodavatelem

maintenance. Uvedena cena je za 40 hodin supportu ro¢né.
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Rezerva na vyvoj, Udrzbu, kryti scénare

Vyse této polozky byla stanovena na zaklad¢ autorovych zkusSenosti a po konzultaci

s ucetnim oddélenim.

Hardware warranty

Cena za sluzbu Dell 6hours on-site. Znamend, ze poskozena soucdstka bude
vyménéna do 6 hodin od nahldSeni poruchy. Cena je rozpocitana mezi kritické aplikace a

systémy bézici na serveru. V praci je uveden podil nalezici MS Dynamics CRM.

Naklady na backup

Néklady na backup jsou rozpocitané mezi ty systémy a aplikace, které jsou
zalohovény, tedy MS Dynamics NAV, Multicash, FormStudio, MS Dynamics CRM a File

serverem. V této praci je uvadén podil nalezici MS Dynamics CRM.

Spotieba El. Energie

TCO kalkulator spole¢nosti Microsoft uvadi, ze server s dvou jadrovym procesorem
a 14 GB RAM spotiebuje mésiéné elektfinu v hodnoté 30 dolarii. Cislo bylo nejdiive
vynasobeno dvéma (backup server) a nasledné vydéleno poctem kritickych systéml a
aplikaci. Nakonec samoziejmé pievedeno na koruny Ceské uzitim aktualniho sménného

kurzu.

4.2.2.1.7 Piedpoklady pro odhadnuti nakladi dle ucelu vyuZiti — 1 b)
Mzdovy naklad

Vychéazi se ze stejnych praimérnych hrubych mezd jako v predeslé varianté. Pocita
se 25 procent mzdovych nakladt vedouciho projektanta po dobu t¥i mésica a 20 hodin IT
administratora také po dobu tfi mésici, ktery v tomto piipadé exportuje data ve formatu,
ktery je zpétné importovatelny v datacentru. I pies to, Ze odpadne prace s instalaci a
konfiguraci, pocitda se, ze IT administrator bude travit ¢as jako komunikator mezi
datacentrem, uzivateli a dodavatelem. Dalsi pracovni kapacita bude pfitazena testovani a
$koleni zaméstnancii. Pfedpokladana délka projektu je 3 mésice. Skoleni zaméstnancii Si
vyzéada proskoleni 20 lidi, Skoleni bude trvat 40 hodin, hodinova sazba zaméstnancti 250
korun. Na testovani bude vynalozeno stejné mnozstvi mzdového nakladu jako v piedeslém

ptipadé.
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Maintenance

Po celou dobu Zivotnosti projektu se bude platit rocné 106 tisic K& za maintenance
sluzbu obsahujicich 40 hodin supportu.
Hardware

Hardware pro tuto variantu projektu nepofizujeme. Ro¢ni cena za pronajem serveru
¢ini 92.950 K¢.
Software

Software pro tuto variantu nepofizujeme. Licence je placena ro¢nim pausalem za

uzivatele v ¢astce 3.692 K¢.

Testovani
V tomto ptipad¢€ bude testovani probihat ve tfetim mésici implementace, budou ho
provadét dva zaméstnanci a testovani je ¢asové odhadnuto na 80 % procent jejich pracovni

doby. Tito dva uZivatelé budou cely mésic simulovat praci v novém prostiedi.

Skoleni a podpora

Na skoleni zamé&stnancti externim specialistou bude potieba 5 pracovnich dni.
Skoleni se bude widastnit 20 zaméstnancii. Externista za celou dobu implementace dostane
150.000 K¢.

Rezervy

V souladu s internimi smérnicemi jsou rezervy stanoveny ve vysi 10 procent

odhadovanych nakladii na implementace projektu.

Tabulka 9: Odhad investiénich naklada — Datacentrum.

polozky schamatu praci J?ﬁggitfk E;edr}ﬁozs Celkem ng(lsgnklzja % z Celku
1. Vedeni projektu 252,900 44.48
Vedeni projektu - fin. Manazer 120 587.5| 70,500
Vedeni projektu - IT admin 96 337.5| 32,400
Clenové tymu - externi specialista 150000
2. Testovani 256 250 64000 64,000 11.26
3. Skoleni - naklady na $kolené osoby 800 250| 200000( 200,000 35.17
Skolitel jiz je zaplacen - -
4. Rezervy - 10% z celk. Nakladt 51,690 9.09
Celkovy odhad nakladd na projekt 568,590 100

Zdroj: (Vlastni)
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Tabulka 10: Odhad nikladi po dobu Zivotnosti projektu — Datacentrum.

Naklady 1. rok 2. rok 3. rok 4. rok 5. rok
Mzdové naklady
IT administrator 7200 7200 7200 7200 7200

Interni Super User (nastaveni aplikace 50000 50000 50000 50000 50000
Maintanance (40 h supportu rocné od
certifikovaného lokalniho dodavatele 106000| 106000| 106000| 106000 106000
Software

CRM licence pro 20 uZivatell 73840 73840 73840 73840 73840
Citrix cloud suite 6760 6760 6760 6760 6760
Hardware - Prondjem serveru v DC 92950 92950 92950 92950 92950
Globalni Helpdesk 2080 2080 2080 2080 2080
Celkem 338830 338830 338830 338830 338830

Zdroj: (Vlastni)

4.2.2.1.8 Vymezeni kategorie nakladi v metodé TCO
V metodé TCO je pouzité Gcelové Clenéni nakladi podle vSech Zivotnich fazi

investicniho projektu. Tedy za obdobi pfipravy, pofizeni, provozu, upgradu, likvidace.
Soucasné¢ je rozliSovano, zda jde o naklady jednorazové, ¢i opakované. Metoda umoziuje
Vv piipad¢ potfeby nahradit majetkovy naklad (odpis) jednordzovym investicnim vydajem.
Z hlediska metody TCO neni spravné v prvnim roce pocitat s pofizovaci cenou investice a
v nasledujicich letech pocitat s odpisy. Tedy tato metoda nezahrnuje odpisy. V metod¢ je
primarn¢ uvazovano s 20 uzivateli. Pro srovnani jsou jednotlivé varianty pfepocteny pro pét
uzivatelt. Na konci této podkapitoly je umisténa tabulka 11: Kategorie naklada TCO, ve
které jsou znazornény fe$ené kategorie nakladi pro tuto metodiku. Uplna struktura

nakladového modelu TCO je k nalezeni v piiloze ¢. 4 Uplna struktura nakladt metody TCO.

Naklady na predbéZné analyzy, vvbér a reSeni dodavatele

Jelikoz je piedbéZna analyza vysledkem akademické préce, jsou v tomto ptipadé
naklady nulové. V komerénim vyuziti by vSak zahrnuta byt mohla, jelikoz analyza varianty

zfejmé, mize byt méné Casoveé ndrocna nez studie varianty kreativni, ¢i nepravdépodobné.

Naklady na porizeni

Obsahuji ceny pofizeni software, hardware, licenci.

Naklady na implementaci

Sestavaji z nakladi na pfipadnou customizaci, vedeni projektu, ¢as projektantt, ¢as
¢lent projektového tymu upravy IS, pofizeni dat, migrace dat, integrace. V ptipad¢ SaaS

feSeni obsahuji cenu sluzby.

84



Provozni ndklady

Obsahuji ndklady na lidsky kapitél zejména systémovych administratort, aplikaénich
specialist. Pro vypocet této polozky je pouzit pocet potiebnych pracovnikd, jejich primérné
hrubé mzdy a pocet ¢lovéko hodin vynaloZenych na monitoring, administraci, problem
management, system management.

Déle jsou obsazeny naklady na zélohovani systému, které si vyzaduje kazdy den
zélohovaci pasku a kuryra, ktery pasku doruci do zabezpeceného trezoru mimo prostory

organizace.

Naklady na servis

Obsahuji ceny za ro¢ni warranties (zaruky), servisni zasahy, roéni maintenance

(adrzbu), licence.

Rezerva, ndklady na upgrade

Obsahuji odvozené ceny z cen upgradt uskute¢nénych v minulych letech pro
podobna feseni. Maji charakter finan¢ni rezervy pro piipad inovacniho, technologického

projektu.

Naklady na likvidaci

Jsou minimalni. Z hlediska likvidace software vznikaji naklady na posledni zalohu,
ta je oznacena a poslana do off-site ulozisté dat. Nasledné mohou byt data ptipravena pro
migraci do nového fesSeni. Aplikace je nasledné odinstalovana.

Z hlediska hardwaru, harddisky museji byt zni¢eny softwarem, ktery je v souladu se
standardem US DoD 5220.22-M security standard a poté zlikvidovany v souladu
s certifikatem jakosti ISO 27001. Nepotiebny hardware je ze spole¢nosti pravidelné odvazen
spolecnosti specializovanou na ekologickou likvidaci dle platné legislativy.

Neni piedpokladano, Ze se hardware likviduje po ukonceni provozu jedné aplikace.

Nasledujici tabulka znazoriuje feSené kategorie nakladd pro tuto metodiku TCO.
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Tabulka 11: Kategorie nakladi TCO.

Nakladova kategorie komponenta Nakladovy prvek
Projektovy zamer, Akademicka prace

CO naklady pfredbézné analyzy Pracespojenes Akademicka prace

Ca naklady na poftizeni Hardware Produkéni Server

Backup Server

Software, Licence

MS Dynamics CRM 2013 server

Ms Dynamics CRM 2013 CAL enterprise

MS SQL Server 2012 Standard

MS Sharepoint server 2013

MS Sharepoint CAL Standard

MS Sharepoint CAL Ent

MS Windows Server 2012 R2 Standard

Cc naklady na implementaci Vedeni projektu

Vedeni projektu - projektovy manazer

Vedeni projektu - IT admin

Ostatni ¢lenové projektového tymu - itnerni

Externi specialista

Testovani

Testovani - User acceptance test

Skoleni

Skoleni - mzdové naklady skolenych osob

Skoleni - Skolitel externi, nebo interni mzdové nak

Rezerva - 10 % z celk. nakladd na projekt

Provoz, Updaty,
Nastaveni aplikace,

Co provozni naklady

IT Adminstrator - mzdovy naklad

Super User - mzdovy naklad

Sprava Hardware

IT Adminastror - mzdovy naklad

Zélohy

LTO 5 pasky
Off-site storage + kuryr do off-site storage

Spréva datového

Poplatek za hostovani applikace v DC

Cm naklady na servis Warranties

Warranty Dell pro sup. 6 h on-site Power Edge R7

Warranty Dell pro sup. 6 h on-site Power Edge R7

Maintanance

Maintanance cena/rok supportu od dodavatele 2

Licence

Citrix cloud suite

System Center Data Protection manager licence

CRM licence

Servisni zasahy

Opravy, Udrzby mimo Maintance a Warranties

Cp Rezerva naklady na upgrade katastrofického upgradem, ¢i opravou
€d Naklady na likvidaci likvidace pevnych software kill disk
HW Odvoz

Archivace dat

Backup na LTO5 pasku, odvoz do off-site storage

migraci

export databazi

Zdroj: (Vlastni)

4.2.2.1.9 Vypodet TCO

Pouzitim odvozeného vzorce pro vypocet TCO z teoretické ¢asti prace nebo souctu

jednotlivych nakladovych poloZek.

Vzorec: TCO = Cy + Cq + C. + Cp + Gy + C, + Cy.

Kde:

Co néklady predbézné analyzy,
Ca néklady na pofizeni,

Cc néklady na implementaci,
Co provozni néklady,

Cm néklady na servis,

Cp rezervy, naklady upgrade
Cd Néklady na likvidaci,
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Kompletni data, potfebnad pro vypocet hodnoty TCO jednotlivych variant jsou

obsazena V piiloze €. 4,5,6,7. V ptilohach jsou zahrnuty vSechny nakladové prvky vstupujici

do vypoctu.

V nésledujicich dvou tabulkach jsou pfedstaveny vysledné hodnoty TCO

jednotlivych variant na rovni nakladovych kategorii.

Tabulka 12: Vysledné hodnoty nakladovych kategorii v§ech variant pro 20 uZivateli.

1a) on-

premise ;:Lcentrum 2a) SaaS 2b) Azure 3) Salesforce

Ndakladova kategorie CRM 2013 [CRM 2013 Dynamics365 [CRM 2013 CRM

Ca naklady na pofizeni 829,000.00 0.00 0.00| 739,000.00 0.00
Cc naklady na implementaci 660,400.00| 568,590.00| 631,950.00| 705,850.00| 1,500,000.00
Co provozni naklady 437,267.00| 761,150.00| 269,891.00 337,709.00 0.00
Cm naklady na servis 598,560.00| 933,000.00| 3,566,000.00] 1,524,385.00| 3,450,000.00
Cp Rezerva naklady na upgrade| 500,000.00{ 250,000.00 0.00 250,000.00 0.00
Cd Néklady na likvidaci 2,500.00 2,000.00 2,000.00 2,000.00 2,000.00
Celkem 3,027,727.00| 2,514,740.00| 4,469,841.00| 3,558,944.00| 4,952,000.00

Zdroj: (Vlastni)

Tabulka 13: Vysledné hodnoty nékladovych kategorii v§ech variant pro 5 uZivateli.

1a) on- 1b)

premise Datacentrum |2a) SaaS 2b) Azure 3) Salesforce
Ndékladova kategorie CRM 2013 [CRM 2013  |Dynamics365 |CRM 2013  [CRM
Ca naklady na pofizeni 454,750.00 0.00 0.00| 364,750.00 0.00
Cc naklady na implementaci 412,500.00 403,590.00| 466,950.00| 466,950.00| 1,500,000.00
Co provozni naklady 437,267.00| 368,787.50| 269,891.00 337,709.00 0.00
Cm naklady na servis 201,060.00| 233,250.00 759,000.00| 840,625.00| 1,800,000.00
Cp Rezerva naklady na upgrade| 500,000.00{ 250,000.00 0.00 250,000.00 0.00
Cd Néklady na likvidaci 2,500.00 2,000.00 2,000.00 2,000.00 2,000.00
Celkem 2,008,077.00| 1,257,627.50| 1,497,841.00| 2,262,034.00| 3,302,000.00

Zdroj: (Vlastni)

4.2.2.1.10 Hodnoceni

Prvnim vyznamnym ukazatelem jsou viditelné hodnoty TCO pro vSechny varianty.
Na zéklad¢ téchto hodnot 1ze odvodit maximalni a minimalni hodnoty TCO v souboru
zkoumanych variant. Metoda TCO dale objasnuje nejvyssi nakladové kategorie a prvky
feSenych variant. Az na ndkladové prvky lze vSechny tyto informace vycist

z predchozich dvou tabulek 12 a 13. Nakladové prvky se autor rozhodl vlozit az do
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kapitoly 8 Pfilohy z diivodu textové obsdhlosti prace. Na zdkladé téchto dat Ize na

nejvyssi ndkladové kategorie a hlavné polozky upozornit vedeni spolecnosti.

Dynamics CRM 2013 on-premise

Celkové hodnocené naklady v pétiletém obdobi varianty Dynamics CRM 2013 on-
premise tvoii 3.027.727 K¢&. Néklady na pofizeni ¢ini 829.000 K¢ jenz tvoti 27,4 % TCO.
Naklady na implementaci tvoti 660.400 K¢ (21,8 %). Naklady na pofizeni a implementaci
vznikaji ve stejném obdobi, jsou jednorazové a jejich vyjadienim zjistujeme cenu za
zprovoznéni feSeni, ktera ¢ini 1,489,400 K¢. Naklady na pofizeni a implementaci spole¢né
tvoii 49 % celkového TCO. Provozni naklady ¢ini 437.267 K¢ (14,4 %) naklady na servis
598.560 K¢ (19,8 %) a Rezerva, naklady na upgrade 500.000 K¢ (16,5 %). Posledni
nakladova kategorie na likvidaci systému CRM je témét zanedbatelna s hodnotu 2.500 K¢
(0,08 %). Naklad za likvidaci je tak nizky, jelikoz se nepoéita s ptipadem, Ze je server
vytazen v zavislosti na CRM systému.

Nejvyznamnéj$i samostatnou kategorii nakladu jsou naklady na potizeni, ve které
jsou nejvyssim nakladovym prvkem naklady za pofizeni licenci. Z hlediska nékladového
zatizeni v ¢ase dochdazi k nejvyssimu zatizeni v roce prvnim, kde jsou zahrnuty néklady za

pofizeni a implementaci.

Dynamics CRM 2013 datacentrum

Celkové hodnocené néklady v pétiletém obdobi varianty Dynamics CRM 2013
datacentrum tvoii 2.514.740 K¢. Naklady na potizeni ¢ini 0 K¢, jelikoz se v prvnim roce
neplati kupni cena za hardware ani software. Naklady na implementaci ¢ini 568.590 K¢, 22,6
% TCO. Tato castka je 0 91.810 K¢ niz$i nez u feSeni on-premise, diky uSetieni 24
¢loveékohodin lokélniho IT administratora, kterému odpada Cinnost instalace virtudlniho
Windows serveru, SQL serveru, importu databazi a diky nizsi rezervé na projekt, ktera je
stanovena jako 10 % z nakladd na pofizeni a implementaci. Souhrnné naklady za pofizeni
a implementaci jsou tak 0 920.810 K¢ nizsi nez u feseni on-premise.

Kategorie provoznich nakladi dosahuje hodnoty 761.150 K¢ (30,2 %). Tato
kategorie je vyS$8i neZ u on-premise feSeni. Rozdil vznika diky ndkladové komponenté sprava
datacentra, ktera ro¢n¢ stoji 92.950 K¢.

Dalsi vyznamnou nakladovou kategorii jsou néklady na servis obsahujici v této
varianté nakladové komponenty maintenance a licence, které se plati rocnim pausalem. Vyse

nakladu této kategorie je 933.000 K¢ (37 %).
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Nejvyznamnéjsi kategorii naklada jsou néklady na servis, ve které jsou nejvyssimi
nakladovymi prvky maintenance a licence. I pro tuto variantu plati, Ze nejdrazsi ndkladovou
kategorii je ta, kterd obsahuje nakladovy prvek licence.

Z hlediska nakladového zatizeni v ¢ase uspofi tato varianta v prvnim roce oproti
prvnimu feSeni 854.333 K¢&. V dalsich fazich Zivotniho cyklu je pak toto feSeni ve srovnani

s prvnim 0 80.000 K¢ ro¢né drazsi.

Dynamics 365 SaaS

Celkové hodnocené néklady v pétiletém obdobi varianty Dynamics 365 jako SaaS
¢ini 4.469.841 K¢. Naklady na pofizeni ¢ini 0 K¢, jelikoz se stejné jako v predeslém piipadeé,
neplati v prvnim roce kupni cena za hardware ani software. Naklady na implementaci ¢ini
631.950 K¢, coz ¢ini 14,4 % TCO. Tato ¢astka je o 28.400 K¢ nizsi nez u feSeni on-premise,
diky niz8imu nakladovému prvku Rezerva, ktera je stanovena ve vysi 10 % z nékladovych
kategorii pofizeni a implementace. Nakladovy prvek Vedeni projektu — IT Admin. je naopak
0 49.500 K¢ vyssi, jelikoz se IT administrator bude ucit pracovat s novym prostiedim,
naptiklad jak propojit Live ID s Active Directory. I piesto, ze odpada ¢innost instalace
virtudlniho Windows serveru a SQL serveru, je tato nakladova polozka vys$$i, nez u
ptedchozich dvou variant.

Ve srovnani s feSenim hostovanym v datacentru je tato nakladovéa kategorie 0 57.600
K¢ vyssi, pravé kvuli prvku IT administrator, ktery pfi migraci do datacentra ma nejméné
prace.

Souhrnné naklady za pofizeni a implementaci jsou o 857.450 K¢ nizsi nez u feSeni
on-premise a 0 58.750 vyssi nez u feSeni hostovaného v datacentru. Kategorie provoznich
nakladt je ve vysi 269.891 K¢, tedy 6 % TCO a dosahuje tak nejniz§i hodnoty ze vSech
variant. Je to ddno podstatou sluzby SaaS, kterou neni tfeba udrzovat, updatovat nebo
upgradovat.

Vyznamnou nékladovou kategorii jsou néklady na servis obsahujici v této varianté
nakladové komponenty maintenance a licence. Maintenance se plati ro¢ni pausalem, licence
mesicnim. VySe ndkladi této kategorie je 3.566.000 K¢ a to je 79,8% podil TCO.
V piredchozich ndkladovych kategoriich byla sluzba SaaS levna nebo nejlevnéjsi, v tomto
pfipadé je nejdrazsi. Podil licenci na celkové cené sluzby Cini témét 80 %. I kdyZ sluzba
v prvnim roce vypadd, jako nejlevnéjsi ze vSech, po hodnoceni celého Zivotniho cyklu je

vysledek opacny. Cenu sluzby SaaS vyrazné ovliviiuje pocet uzivatell. Naptiklad snizime-
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li pocet licenci na pét, stava se varianta druhou nejlevnéjsi. Dodavatelé SaaS licenci
poskytuji slevy pii riznych poétech licenci napt.: 100, 300, 1000. Z uvedeného lze usuzovat,
ze se hodnota TCO za sluzbu SaaS vyrazné méni pro rizné pocty licenci.

Z pohledu nakladového zatiZzeni v Case uspoii tato varianta v prvnim roce oproti
prvnimu feseni 405.603 K¢. V dalsich letech zivotniho cyklu je pak toto feSeni ve srovnani
s prvnim o zhruba 450 tisic korun ¢eskych ro¢né drazsi. Ve srovnani s feSenim hostovanym

v datacentru, je tato varianta drazsi ve vSech letech uzivani. Celkem o 77 %.

Dynamics CRM 2013 PaaS
Celkové hodnocené néklady v pétiletém obdobi varianty Dynamics CRM 2013 PaaS
jsou 3.558.944 K¢.

Naklady na potizeni jsou ve srovnani s on-premise variantou nizsi o pofizovaci cenu
MS SQL serveru a Operac¢niho systému MS Windows 2012 R2. PaaS platforma tyto dva
produkty obsahuje v cené mési¢niho pronajmu. Jejich vyse je 739.000 K¢ tedy 20, 7 % TCO.
Néklady na implementaci ¢ini 705.850 K¢, 22,8 % TCO. Néklady na implementaci jsou
nejvyssi oproti v§em predchozim variantam. Je to zptisobeno ndkladovymi prvky Rezerva a
IT administrator. Rezerva je stanovena ve vysi 10 % z nakladovych kategorii pofizeni a
implementace. Néklady za IT administratora jsou vy$$i o 60.000 K¢, jelikoz soucasny IT
administrator nikdy s Paa$S platformou nepracoval. Pfedpoklada se, Ze si tato varianta vyzada
tiikrat vice Casu na implementaci nez on-premise. Souhrnné naklady za pofizeni a
implementaci jsou 1.444.850 K¢, 40,6 % TCO a jsou tak téméf srovnatelné s variantou on-
premise.

Kategorie provoznich nakladu je ve vysi 337.709 K¢, 9,5 % TCO a dosahuje tak
K¢&. Tento rozdil je dan existenci nakladu za zalohovani PaaS varianty a o polovinu vyssimi
naklady za administratora.

Vyznamnou nakladovou kategorii jsou opét naklady na servis obsahujici nakladové
komponenty maintenance a licence, které se plati mési¢ni pausalem, lze si je v§ak i pFedplatit
na dobu 1 nebo 3 roky. Vyse nakladu této kategorie je 1.524.385 K¢, 42 % TCO. Tato
kategorie v sob¢& obsahuje naklady za spravu virtudlniho serveru, SQL databazi, podpory od
Azur a podpory od dodavatele CRM feSeni. Je tak tieti nejdrazs$i ve srovnani s ostatnimi.
Vici prvni levngjsi varianté je o 591.385 K¢ drazsi. Vici prvni drazsi varianté€ je o 1,925,615

K¢ levnéjsi.
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Z hlediska nakladového zatizeni v Case uspoii tato varianta v prvnim roce oproti
prvnimu feSeni pouhych 10 tisic K¢&. V dalSich fazich zivotniho cyklu je pak toto feSeni ve

srovnani s prvnim o zhruba 73.000 ro¢né draZzsi.
4.2.3 Dil¢i cil B - limitni kritéria
Limitni kritéria spadaji do typu pozadavkl (must objectives) a museji byt proto

splnény kazdym uvazovanym feSenim problému. Varianty feSeni, které nesplni limitni

kritéria budou vylouceny.

Tvorba limitnich kritérii

Tabulka 14: Tvorba limitnich kritérii.

€. | Nazev limitniho kritéria Charakteristika limitniho kritéria
1 Naklady na pofizeni +
implementaci < 1,600,000.00 K¢
2 | TCO Celkovy souhrn TCO < 4,500,000
3
Integrace s MS Outlook Integrace s MS Outlook.
4 MozZnsot snadné integrace
s dalSimi produkty Dynamics | Integrace s produkty NAV a AX.
Na trhu existuje feSeni, dostatek
5 | MozZnost snadného pfechodu | dodavatelll pro mozné upgrady,
na vyssi verzi v pristich letech | prechody na vyssi verze.
6 Redeni obsahuje pravidelné zilohovani
Zaloha pro pripad Katastrofického scénare
7 _ . . .
Podpora mobilnich telefonu Podpora mobilnich telefon(.
3 K hardwaru maji pfistup pouze povéreni
Bezpeclnost — fyzicky pfistup | uZivatelé.
9 . .
Existence helpdesku SLA <72 hodin
Redeni neporusuje legislativu CR
10 z hlediska problematiky migrace dat
Legislativa CR mimo CR

Zdroj: (Vlastni)
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Definice & hodnoceni jednotlivych Kkritérii

1. Prfedpoklada se, Zze naklady na potizeni budou nejvyssi pro Variantu 1 a) tedy
CRM 2013 on-premise. Ostatni varianty jsou vedeny formou sluzby, pro které se
predpokladaji niz$i pofizovaci naklady a implementace. Tedy je nezadouci, aby
ptesahovaly hodnoty 1,6 milionu korun.

2. Celkovy souhrn TCO nepiesahne 4,5 milionu K¢&. Castka 4,5 milionu K& je
stanovena maximalni povolenou cenou poftizeni 1,6 mil. K¢ + (pocet let provozu
* 580 tis. K¢).

3. Integrace s MS Outlook.

4. Spole¢nost vyuziva produkty MS Dynamics NAV (mzdovy software) a MS
Dynamics AX (ucetni software). Tento fakt poskytuje ptedpoklad pro moznou
budouci integraci vSech feSeni Microsoft a naplnéni poZadavki na software
z hlediska ,,Vysoké vnitini integrace dat a funkci® a ,, Moznosti Integrovat EIS,
MIS, EDI* jak je uvedeno Vv teoretické Casti prace.

5. Kvzhledem rychlému vyvoji trhu IT sluzeb, je tfeba myslet na budoucnost a
myslet na slozitost budoucich migraénich projektu za t¢elem upgradu. Microsoft
disponuje Sirokou Skéalou partnert, dodavateltl a mé Siroké zastoupeni na ceském
trhu. V ptipadé migrace na vy$$i verzi systému potiecbujeme interniho a
zkuseného IT administratora nebo externiho dodavatele. Migrace ze starsi verze
produktu od MS na novou nebyvaji narocné. V ptipadé migrace na jiny software
existuje velky vybér dodavatelt, kteti nam radi za uplatu pomohou. V ptipadé
Salesforce je komunikace horsi, jelikoz Salesforce neposkytuje SLA vSem
klientm (v zavislosti na typu licence a smlouvy) a jde o specializované feseni,
které vyuziva vlastni jazyk. Nicméné i pro feseni Salesforce CRM se v Cechach
nabizi velké mnozstvi konzultanti.

6. Lze upravit ve smlouvé. U hract jako je Salesforce a Microsoft 1ze predpokladat,
ze jejich standardni zptisob provadéni zaloh bude na vysoké urovni. Zaloha v On-
premise prostiedi firmy se provadi pomoci systému Data Protection Manager 2x
denng, pIn& z&loha, na zalohovaci server s retenci 6 dni, 1 x denné plna zaloha na
zaSifrované zalohovaci medium Dell Ultrium 5 s retenci 30 dni a 1 x mési¢né
plna zaloha na zaSifrované zalohovaci medium Dell Ultrium 5 s retenci 10 let.
Zpisob provadeni zaloh v internim datacentru je skryty, nicméné firma musi

globalné spliovat pozadavky na certifikace jakosti ISO27001 a ISAE IT. Tyto
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standardy v sobé zahrnuji pozadavky na provadéni zaloh, jejich pravidelné
testovani a predkladani dokumentt, hodnoticich jiz provedené testy.

Od verze MS Dynamics CRM 2013 jsou podporovany Mobilni telefony a tablety
s opera¢nim systémem Android, Windows a i0S. Salesforce uvadi také podporu
mobilnich telefoni.

On-premise feSeni opé€t aplikuje pozadavky plynouci z drzeni certifikatti jakosti
ISO27001 a ISAE IT. Vstupni dveie jsou opatieny Cteckou karet, serverovna
obsahuje vlastni modul EKV-Alarmu. Veskery pohyb smérem ven, dovnitf je
logovany v softwaru propojenym se ¢teci hlavou. Interni datacentrum je na
odlehlém misté, mimo velkou hustotu obyvatelstva. Areal datacentra je cely
oploceny, a tak pfipomina pevnost. Za prvni branu se dostanou pouze lidé, ktefi
dostali pfedem povoleni k ndvstévé na zédkladé pozadavku od povérené osoby.
Navstévnik musi odevzdat Obcansky prikaz, ktery dostane zpét az po odchodu
z arealu. Po celou dobu navstévy jste provazeni piidélenym pracovnikem. Do
prostoru umisténi servert se smi pouze v navlecich. K vzhledem Microsoftu a
Salesforce opét predpokladam, Ze Groven zabezpeceni bude na vysoké arovni.
Zé&kladni helpdesk, co se ty¢e administrace HW, Windows serveru, SQL server,
administrace pifistupovych prav pro on-premise feseni zastit'uje primarné lokalni
ro¢ni maintenance definujici SLA dodavatele. Z vlastni zkuSenosti mohu
potvrdit, Ze dodavatel produktd MS Dynamics Webcom, a.s. je skuteCnym
profesiondlem v oboru. Co se ty¢e SLA aplikovaného na lokalni IT, tak mohu
konstatovat, Ze neni U€¢inngjSiho SLA nez stale dotazujici se uzivatel vétou: “Kdy
uz to bude fungovat?*‘. Microsoft zarucuje funkénost sluzeb na tirovni 99,5 % a
dale v ptipadé problému nabizi znatelné slevy z mési¢nich pausali. Pausaly a
dal$i parametry jsou uvedeny v teoretické ¢asti prace. Salesforce tuto sluzbu
nabizi pouze nékterym klientim v zavislosti na Urovni zakoupené licence.
datacentrum v této oblasti také malinko zaostava, jelikoz lokalni administrator
nema pristup na servery DC, tak budou veskeré problémy spojené s Opera¢nim
systémem, SQL serverem feSeny v zavislosti na rychlosti ptifazeni zalozeného
ticketu spravnému administratoru. Komunikace ptes tickety je v této firmeé

administrovana Indickou pracovni silou. Bohuzel trend je momentalné takovy,
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7e uzivatelé radgji nezakladaji tickety a své problémy fesi po svém. SLA pro
datacentrum bude zahrnuto i v hodnoticich kritériich.
10. Nakladani s osobnimi informacemi je v Ceské republice fizeno zakonem &.

101/2000 Sb., o ochrané osobnich tdaji. Vice k tématu v teoretické ¢asti prace.

Vvhodnocovaci tabulka limitnich kritérii

Vysledky nabyvaji hodnot Ano, Ne. Ano = prosel, Ne = neprosel. Jak bylo zminéno
V textu vyse, feseni Salesforce CRM neproslo tfemi limitnimi kritérii a do dalsiho zpracovani

nepostupuje.

Tabulka 15: Vyhodnoceni limitnich kritérii.

on- Saas - Paas -
premise bc MS Azure Saas
MS CRM l(\:nRSM Dynamics | MS CRM | Salesforce
2013 2013 365 2013 CRM
K1 Ano Ano Ano Ano Ano
K2 Ano Ano Ano Ano Ne
K3 Ano Ano Ano Ano Ano
K4 Ano Ano Ano Ano Ne
K5 Ano Ano Ano Ano Ano
K6 Ano Ano Ano Ano Ano
K7 Ano Ano Ano Ano Ano
K8 Ano Ano Ano Ano Ano
K9 Ano Ano Ano Ano Ne
K10 Ano Ano Ano Ano Ano

Zdroj: (Vlastni)
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4.2.4 Diléi cil C — hodnotici kritéria

4.2.4.1 Definice hodnoticich kritérii

Tabulka 16 zobrazuje seznam kategorii a komponent uvazovanych kritérii. Kritéria

jsou blize popsana v nasledujicim textu pod tabulkou 16: Seznam hodnoticich kritérii.

¢. Kategorie komponenta
1|lpc Pofizovaci cena
2 TCO TCO celkem
3|Cas potiebny naimplementaci Vynalozené ¢lovéko hodiny
4|Zéloha Existence zalohy

Frekvence a zpUsob zaloh - protokol k dispozici

Testovani obnovy systému, protokol o obnové k dispozici

Off-site storage - frekvence, protokol o svozu

5|Bezpecnostnirizika Cloudu, On-
premise, minimalizace risku

App access review -Frekvence, report k dispozici

Physicall access review - Frekvence, Report k dispozici, logy ohledné pfistupt do

Zivelnd pohroma, pozar, utok

nakaza virem

6|SLA, Spolehlivost, Udrzba

Daily checky, SCOM reporting, Reporting services DPM - Frekvence, Report k

Software - Doba, Existence smlouvy uzaviené spolecnostni a dodavatelem

Hardware - Doba, Existence smlouvy uzaviené spolecnostia dodavatelem

~

User Experience

Hodnoceni zastoupeni na trhu

Rychlost vyfeseni pozadavku

Odezva pfi praci v aplikaci

Doba generovani nejobsahlejsich reportl

Konzistence sestav
zastoupeni dodavateld na ¢eském trhu
jméno znacky - pocet klient(, uzivatel v CR

10{Funkcionalita, sluzby

11 Systémové parametry -
Skalovatelnost

12 Podpora

13 Pozadavky na spravu systému

Zdroj: (Vlastni)

Podpora mobilnich telefond

Social CRM

Social CRM obsahujici Social listening

Offline synchronizace

ZpUsob prihlaseni

Pracovni prosredi

Connector pro Integraci s Dynamics NAV, AX,

Integrace s Dynamics NAV, AX, Sharepoint

Integrace s MS office

Moznost rozsifovani aplikace, dodatec¢né nadstavby

Parita kodu - Moznost prejit kdykoliv z ON-Premise na Cloud a naopak

Podpora prohlizec¢t mimo IE Chrome, Firefox, Apple safari

Calculated fields

Velikost diskového prostoru

Pocet RAM

Pocet CPUs

Import format dat

Import medium

Export

Data Import Manager

Moznost pofizeni rizné skaly licenci
Lokalizace - Cesky jazyk

Pocet jazykl

Regiony, ména, pdsmo

Linka technické podpory v Ceském jazyce
Demo ucet

Skolenizdarma online - MS Virtual academy, XRM
Sprava Hardware

Sprdva Software - admin

Sprvaa sotware - super user
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Porizovaci cena

Pofizovaci cena obsahuje cenu za pofizeni licenci, software, hardware a vydaje
spojené s implementaci.

Tabulka 17: Po¥izovaci cena.

on-premise DC SaaS - MS Paas - Azure
MS CRM MS CRM
komponenta MS CRM 2013 2013 Dynamics365 2013
Porizovaci cena 1,489,400.00 | 568,590.00 631,950.00 | 1,444,850.00

Zdroj: (Vlastni)

TCO

TCO obsahuje vysledné hodnoty metodiky Total Cost of Ownership. Tedy vydaje a
naklady spojené s celym zivotnim cyklem pouZzivani systému.
Tabulka 18: TCO.

on-premise DC SaaS - MS Paas - Azure
MS CRM MS CRM
komponenta MS CRM 2013 2013 Dynamics365 2013
TCO celkem 3,027,727.00 | 2,514,740.00 | 4,469,841.00 | 3,558,944.00

Zdroj: (Vlastni)

Cas potiebny na implementaci

Znazoriuje Cas potfebny na implementaci, testovani, zaskoleni odhadnuty v kapitole
Odhadnuti ndkladii die ucelu vyuZiti.

Tabulka 19: Cas potitebny na implementaci.

Paas -
on-premise DC SaaS - MS Azure
MS CRM MS CRM
komponenta MS CRM 2013 2013 Dynamics365 2013
VynaloZené ¢lovéko hodiny 1296 1272 1442 1442

Zdroj: (Vlastni)
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Zaloha
Porovnava zptisoby provedeni zaloh pro jednotliva variantni feSeni. Hodnoti se
Existence zaloh, Frekvence a zptisob zaloh, Testovani obnovy systémd, existence off-site

storage, Moznost obnovy dat k ur¢itému datu.

Tabulka 20: Zaloha.

Paas -
on-premise DC SaaS - MS Azure
MS CRM
komponenta MS CRM 2013 MS CRM 2013 Dynamics365 2013
Existence zalohy Ano Ano Ano Ano
Frekvence a zpUsob zaloh — protokol k 2xdenné server full, 1x Kdy a jak? Kdy a jak? Ano
dispozici denné — péska full, 1x
Moznost obnovy dat k uréitému datu mésic — paska full -
ANO
Testovani obnovy systém, protokol o ANO, kdy a
obnové k dispozici ANO 1 x mési¢né, ANO ANO, kdy a jak? jak? ANO
Ano, kdy a Ano, kdy a
Off-site storage - frekvence, protokol o svozu | 1xdenné, ano Ano, kdy a jak? jak? jak?

Zdroj: (Vlastni)

e Existence zaloh — hodnoti, zda jsou provadény zalohy.

e Frekvence a zpuisob zaloh — hodnoti jakym zptisobem, kdy a jak ¢asto jsou provadény
zalohy. Déle se hodnoti, zda je mozné obnovit data k ur¢itému datu.

e Testovani obnovy systémi — hodnoti, zda jsou na pravidelné bazi provadény
testovaci obnovy systémi a zda jsou o této Cinnosti poskytovany protokoly pro
potfeby managementu.

e Off-site storage (Externi lozisté) — hodnoti, zda existuje externi ulozisté, kde jsou
uchovavany zélohy. Déale se hodnoti frekvence svozu a zda je o tomto poskytnut

oficialni protokol.

Bezpecnostni rizika Cloudu, On-premise

Porovnava jednotliva rizika mezi on-premise a cloudovymi feSenimi.

Tabulka 21: Bezpeénostni rizika Cloudu, On-premise.

App access review -Frekvence, report k
dispozici 1x mésitné, ANO | 1x mésiéné, ANO | 1x mési¢né&, ANO 1x mésitné, ANO
Physicall access review — Frekvence, Report k
dispozici, logy ohledné pfistupt do serverovny 1x mési¢éné NE NE NE

Nelze zcela
Zivelna pohroma, pozar, Gtok vylougit Nelze vylougit Nelze vylougit Nelze vylougit

Nepravdépodobny

Nakaza virem Nelze vylougit Nelze vylou¢it Nepravdépodobny

Zdroj: (Vlastni)
e Kontrola ptistupu k aplikacim — existence kontrol, které zarucuji, Ze jsou uzivatelska

opravnéni spravovana v souladu s potfebami firmy.
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e Kontrola pfistupu do serverovny — existence kontrol, které zarucuji, ze k serverim

firmy maji pfistup pouze opravnéné osoby.

e Zivelna pohroma, poZar, Gtok — pravdépodobnost poskozeni IT infrastruktury firmy

zivelnou pohromou, nebo pohromou zavinénou z nedbalosti.

e Naékaza virem — pravdépodobnost posSkozeni virem.

SLA, Spolehlivost systému

Tabulka 22: SLA, Spolehlivost systému.

Daily checky, SCOM reporting, Reporting services

DPM — Frekvence, Report k dispozici 1 x denné&, ANO Caste¢néano | NE NE

Software — Doba, Existence smlouvy uzaviené 1h,4h,1

spole¢nosti a dodavatelem 4 h, den, tyden, den, tyden, 99,9 % garance 99,9 % garance
ANO NE dostupnosti sluzby dostupnosti

Hardware — Doba, Existence smlouvy uzaviené 6 hodin Dell Predpoklad— | 99,9 % garance 99,9 % garance

spolecnosti a dodavatelem Onsite, ANO ANO dostupnosti sluzby dostupnosti

Zdroj: (Vlastni)

e Daily check, SCOM, DPM reporting services — stav systému je kontrolovan na denni

bazi za vyuziti aplikaci System centeru.

e SLA na drzeny software — existence a uroven SLA na uzivany software

e SLA na drzeny Hardware — existence a uroveit SLA na uzivany hardware

User Experience

Tabulka 23: User Experience.

Rychlost vyreseni pozadavku Vyborny Spide nedostacujici Dobry Dobry
Odezva pfi praci v aplikaci Vyborna Spide nedostadujici Vyborny Vyborny
Doba generovani nejobsahlejsich reportt Vyborny Dobry Vyborny Vyborny
Konzistence sestav OK OK OK OK

Zdroj: (Vlastni)

e Rychlost vyfeSeni pozadavku — hodnoti, zda je pozadavek vyieSen v Case, ktery je

pro zékaznika, tedy uZivatele uspokojivy.

e Odezva pii praci v aplikaci — uzivatel hodnoti a srovnava rychlost prace v aplikacich

Dynamics, které mu jsou znamé a o kterych vi, Ze jsou hostované v datacentru nebo

V on-premise.

e Doba generovani nejobsahlejsich reportii — uzivatel hodnoti a srovndva doby pro

vygenerovani nejobsahlejsich reportt v aplikacich MS Dynamics hostovanych

v datacentru a on-premise.

e Konzistence sestav — uzivatel hodnoti, zda mu software Dynamics umoziiuje

pracovat s konzistentnimi daty.
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Hodnoceni zastoupeni na trhu

Hodnoceni zastoupeni na trhu je jiz obsazeno v teoretické Casti prace. Vzhledem

k tomu, ze vSechny varianty pochazi od Microsoftu, neni toto kritérium nijak vyznamné a

V pozd¢jsim stanoveni vah ziskalo 0 % vahu.

Realna délka zivotniho cyklu

Tabulka 24: Realna délka Zivotniho cyklu.

on-premise DC SaaS - MS PaaS — Azure
MS CRM MS CRM
komponenta 2013 2013 Dynamics365 MS CRM 2013
Slet Slet 9let Slet
Slet Slet ? Slet
Slet Slet ? Slet, ?

Zdroj: (Vlastni)

e Riziko zestarnuti zamyslenych technologii — piedstavuje riziko spojené s rychlosti

vyvoje technologii IT dnesni doby.

e Maximalni délka podpory poskytovana vyrobcem — hodnoti se moznost délky

realného Zivotniho cyklu CRM systému.

e Ukonceni podpory né€kterych z kli¢ovych platforem - hodnoti se moznost délky

redlného zivotniho cyklu celého IS. Napiiklad pokud dodavatel ukon¢i podporu

opera¢niho systému serveru, znamena to pro nas dalsi naklady a ¢as pro pofizeni a

implementaci nového operacniho systému.
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Funkcionalita, sluzby

Tabulka 25: Funkcionalita, sluzby.

on-premise DC SaaS - MS PaaS — Azure
komponenta MS CRM 2013 MS CRM 2013 Dynamics365 MS CRM 2013
Ano, i0S6,7,8;

Ano, i0S6,7,8; Android Ano, i0S6,7,8; Android i0S 8.1 above, Android
Podpora mobilnich telefonl 4.0,4.1,4.2,4.4 4.0,4.1,4.2,4.4 4.4,5.0,6.0 4.0,4.1,4.2,4.4
Social CRM Ano Ano Ano Ano
Social CRM obsahujici Social listening Ne Ne Ano Ne
Offline synchronizace Ano ANO ANO ANO
ZpUsob prihlaseni AD login AD login MS live ID MS live ID
Pracovni prostredi Vyborné Vyborné Vynikajici Vyborné
Connector pro Integraci s Dynamics NAV, AX, | ANO ANO ANO ANO

Integrace s MS office

2010,2013,0365

2010,2013,0365

2010,2013,0365

2010,2013,0365

MozZnost rozsifovani aplikace, dodatecné

nadstavby ANO ANO ANO ANO
Parita kddu - MoZnost prejit kdykolivz ON-
Premise na Cloud a naopak Ano Ano Ano Ano

Podpora prohlize¢d mimo IE Chrome, Firefox,
Apple safari

Firefox, Chrome

Firefox, Chrome

Chrome, Firefox,
Appla Safari

Firefox, chrome

Calculated fields

Ne

Ne

ANO

Ne

Zdroj: (Vlastni)

e Podpora mobilnich telefont - mozZnost piistupovat k CRM z mobilnich zatizeni jako

jsou Smartphone a tablety.

e Social CRM - feseni obsahuje nastroje Social CRM

Social Listening — schopnost analyzovat chovani zakazniki na socialnich sitich

Offline synchronizace — stazeni dat ze serveru do paméti pc. Nasledné je mozna

Pracovni prostfedi — hodnoceni pracovniho prostiedi dle prazkumi webu Crmsearch

Connector — UmozZziuje integraci s ostatnimi produkty fady MS Dynamics

Integrace s MS Office — schopnost spoluprace baliku MS office s produktem MS

Moznost rozSifovani — mozZnost upravit a piizpisobit prostfedi a funkcionality

Parita kodu — moznost kdykoliv piejit z online do on-premise feSeni a naopak.

o
o
préce s témito daty i bez piipojeni k siti.
o
a online kurzli od Microsoft.
o
o
Dynamics CRM.
o
aplikace nasim potfebam.
o
o

Podpora prohlize¢i — moznost ptistupovat k MS Dynamics CRM i z jinych

prohlizect, nez je IE.
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Systémové parametry, skalovatelnost

Tento soubor hodnoticich kritérii se tyka ptipadnych hardwarovych a softwarovych

omezeni, kterd by v pribéhu zivotniho cyklu, mohla nastat.

Tabulka 26: Systémové parametry, §kalovatelnost.

on-premise DC SaaS—-MS PaaS — Azure
komponenta MS CRM 2013 MS CRM 2013 Dynamics365 MS CRM 2013
Velikost diskového prostoru Neomezeny — Ize Neomezeny s Neomezeny lze Neomezeny — |ze
kdykoli dokoupit vyhradami dokoupit kdykoliv dokoupit
Neomezeny — Ize Neomezeny s Neomezeny s
Pocet RAM kdykoli dokoupit vyhradami Neomezeny vyhradami
Neomezeny s NeomzZeny s
Pocet CPUs Neomezeny vyhradami Neomezeny vyhradami
CSV, XML, TXT, ZIP, | CSV,XMLTXT,ZIP, CSV, XML, TXT,ZIP,
Import format dat MS Excel MS Excel CSV,XML,TXT,ZIP MS Excel
Internet nebo Internet nebo
Import medium Jakékoliv Jakékoliv Interni HDD Interni HDD
CSV, XML, TXT, ZIP, | CSV, XML, TXT, CSV, XML, TXT, CSV, XML, TXT, ZIP,
Export MS Excel ZIP, MS Excel ZIP, MS Excel MS Excel
Data Import Manager ANO ANO Ano ANO
Moznost pofizeni riizné skaly licenci ANO ANO ANO ANO

Zdroj: (Vlastni)

Velikost diskového prostoru — hodnoti, zda lze a za jakych podminek navySovat
kapacitu diskového prostoru, ktery je uzivatelim k dispozici.

Pocet RAM - hodnoti, zda Ize a za jakych podminek navySovat kapacitu paméti RAM
pro vypocletni operace uzivatelii na SQL serveru.

Pocet CPUs - hodnoti, zda lze a za jakych podminek navySovat vypocetni kapacitu
CPU pro vypocetni operace uzivatelll na SQL serveru.

Formét dat pro import — seznam vSech moznych formati soubort, které 1ze pouzit
pro import dat

Importni medium — typy vSech medii, které 1ze pouzit pro import dat

Export — seznam vSech moznych formatt soubort, které 1ze pouzit pro export dat.
Data Import Manager — nastroj usnadiiujici import dat, a tedy i migraci mezi riznymi

verzemi MS Dynamics CRM.
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Podpora
Kritéria hodnoti podporu jednotlivych uzivateli z hlediska jazykovych omezeni,

geolokace uzivatele.

Tabulka 27: Podpora.

PaaS -
On-premise DC SaaS - MS Azure
MS CRM MS CRM Dynamics36 MS CRM
Komponenta 2013 2013 5 2013
Lokalizace — Cesky jazyk Ano Ano Ano Ano
Pocet jazyku 41 41 41 41
Regiony, ména, pasmo 40 40 40 40
Linka technické podpory v Ceském jazyce Ano Ano Ano Ano
Demo ucet Ano Ano Ano Ano
Skoleni zdarma online — MS Virtual academy, XRM Ano Ano Ano Ano

Zdroj: (Vlastni)
e Lokalizace — moznost mit cely systém CRM v ¢eském jazyce.
e Pocet jazykl — pocet vSech podporovanych jazykl verzi CRM.
e Regiony, ména, pasmo — pocet podporovanych regionl véetné mén.
e Linka technické podpory v ¢eském jazyce — moznost infolinky v ¢eském jazyce.
e Demo ucet — moznost instalace demo uctu a ovéfit si tak zdarma funkcionality
systému.
e Skoleni zdarma online — vyrobce nebo dodavatel poskytuje zakladni $koleni zdarma,

napiiklad na svém webu.

Pozadavky na spravu systému

Soubor kritérii hodnoti pottebny ¢as pro spravu a béh aplikace.

e Spréava Hardware — vynaloZeny Cas na sprava hardware na kterém bézi CRM.

e Sprava Software (admin) — vynalozeny ¢as na spravu vSech softwarovych platforem
potiebnych pro béh CRM, véetné¢ CRM samotného.

e Sprava Software (super user) — vynalozeny ¢as tzv. super uZivatele na zaskolovani

novych zaméstnancii pro praci v aplikaci CRM, nastavovani procest a fizeni CRM.

4.2.4.2 Hodnoceni jednotlivych kritérii

Kazdy ze souborti kritérii mohl ziskat maximalné¢ 10 bodid. Pokud jeden soubor

kritérii obsahuje deset polozek, pak kazda polozka mlzZe ziskat maximaln¢ 1 bod. Pokud
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soubor obsahuje pouze dvé polozky, pak kazda z nich muze ziskat 5 bodt. Vaha kritérii,
tedy dileZitost jednotlivych kritérii je definovana az v nésledujici kapitole.

Tabulka 28: Hodnoty kritérii.

On-
Nazev kritéria premise DC SaaS PaaS
Potizovaci cena 3.81 10 9.09 3.93
TCO 8.3 10 5.62 7.1
Cas potiebny na implementaci 9.9 10 8.84 8.84
Zaloha 10 5 5 7.5
Bezp. rizika Cloudu, On-premise 7.5 5 7.5 7.5
SLA, Garance spolehlivosti Software,
HW, minimalizace risku 10 10 10 10
User Experience 10 6.5 9 9
0] 10] 10] 10
5 5 10 5
Funkcionalita, sluzby 8.5 8.5 9 8.5
Systémové parametry, Skalovatelnost 10 8.125 8.3 8.3
Podpora 10 10 10 10
PoZadavky na spravu systému -10 -3.3 -3.3 -6.6

Zdroj: (Vlastni)

Porizovaci cena

vvvvvvvv

stanovena jako zéaklad 100 %. Pro vypocet bodovych hodnoceni dalSich variant byl pouzit
VZOrec:

X = ((100 / nejnizsi cena) * bodovana cena) /100

y=10/x
Kde:

y ptidélené body,

TCO

Pro vypocet bodovani je pouzit ten samy vzorec jako pro kritérium pofizovaci cena.

Cas potfebny na implementaci

Pro vypocet bodovani je pouzitt ten samy vzorec jako pro kritérium pofizovaci cena.
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Zaloha

Existence zaloh je zajisténa vlastnictvim certifikace jakosti z oblasti IT. On-premise
feSeni a DC feSeni jsou zaStitény certifikaci ISO27001. Microsoft také vlastni certifikaci
ISO27001. Microsoft pro SaaS feSeni na svych strankach uvadi, ze je mozné na zadost
zalohu poskytnout. Bliz§i informace nejsou k dispozici. Pro PaaS feseni Microsoft nabizi
vlastni konfiguraci zélohovaciho fteSeni z hlediska kapacity. To znamend, Ze si pfi
objednavce sluzby navolite, jak velka bude denni zaloha a jak velky chcete mit archiv, kam
se jednotlive zalohy budou ukladat. Po naplnéni archivu dochazi k piepsani zalohy.

Frekvence a zptisob zaloh, moznost obnovy dat k urcitému datu. On-premise feseni
vyuziva software z fady System Center a to konkrétn¢ Data Protection Manager 2012 R2.
Zalohy SQL databazi nebo celych virtualnich diskd serveru jsou provadény dvakrat denné
ve 12:00 a 19:00 na zalohovaci server Power Edge R720xd s retenci 6 dni, dale jsou jednou
denné zalohovany na médium Dell Ultrium 5 v 23:00 s retenci 30 dni a jednou mési¢né,
konkrétné posledni patek v mésici na médium Dell Ultrium 5 v 23:00. Zalohy jsou Sifrované.
Co se tyce DC feSeni nejsou informace o zalohach dostupné i kdyZ o tyto informace bylo
zadano. To se samoziejmé negativné promitne v hodnoceni. SaaS od spole¢nosti Microsoft
nabizi vydani zalohy na pozadani, ale neuvadi se jak dlouho jsou nase data uchovavana na
zpét v Case, to je také negativné hodnoceno. U PaaS si sami navrhneme velikost zalohy a
velikost archivu v kterém se zalohy kumuluji z toho se da odvodit doba retence. Uvazované
feSeni PaaS v této analyze pocitd s predplatnym zalohovaci prostoru ve vysi 100 GB a
archivem 3TB tedy retence 30 dni.

Testovani obnovy systémi je pro on-premise feseni provadéno 1 x mési¢né. Varianta
DC a SaaS tato testovani neuvadéji. Z hlediska PaaS mame ptistup k zaloham a mizeme
provést obnovu také 1x mésicné.

Pro on-premise feseni je jedenkrat denn€ odvezena denni zaloha do zabezpecenych
ulozist dokumentii mimo areal firmy. V pfipadé pozaru, lze celou podnikovou IT
infrastrukturu obnovit z média Dell Ultrium 5. Varianty DC a SaaS takovou informaci
neposkytuji, nicméné z hlediska certifikace ISO27001 se uvazuje, ze s podobnymi scénaii
se Vv feSenych datacentrech pocita a v hodnoceni jim za to nejsou brany body. Jediné body
jsou sebrany za fakt, ze neposkytuji dokumentaci o tom, kdy a kam jsou zalohy odvazeny
nebo kopirovany. U PaaS lze nastavit pomoci sluzby ,,GRS* ptibliznou lokalitu datacentra,

do kterého maji byt zalohy pfenaseny.
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Bezpecnostni rizika Cloudu, On-premise

Pro vSechny systémy drzeny on-premise se jedenkrat do mésice dé€laji reporty o
pristupech do vSech aplikaci. Tyto reporty se pak davaji na kontrolu managementu jsou
podepsany a ulozeny. Dale se na konci mésice kontroluji logy z ptistupového systému,
konkrétné pro mistnost serverovny. Tento report jde také na kontrolu managementu. Pro
dalsi feSeni lze zajistit report o pfistupu K aplikaci. Report o tom, kdo ma fyzicky pfistup
Kk serverum nelze zajistit.

Pobocka firmy sidli na Vysehradském kopci, tudiz povoden Ize vyloucit. Serverovna
a vS8echny chodby a mistnosti ve firmé obsahuji hlasi¢e pozaru. Budova sama disponuje
technologii ods&vani vzduchu v piipadé¢ pozaru. Hrozba fyzického Gtoku na budovu je
v Ceské republice miziva. Budovy datacenter jsou z pravidla stavény na mistech, kde zadna
z vySe uvedenych hrozeb nehrozi.

Nékaza virem, nelze vyloucit. I pies antivirové programy od McAffe, EDR systém
Carbon black, ktery kontroluje a vyhodnocuje ¢innost aplikaci na stanicich, Firewally, E-
mail gateway(e), které maji za ukol rozpoznat e-maily od negenerickych e-mailovych adres
a potencialné nebezpecné ptilohy, Proxy Websense Triton, ktera filtruje kategorie webovych
stranek a vyhodnocuje na jakou stranku uzivatele pustit, nelze vyloudit, Ze virus nakonec
projde az k uzivateli a odsud se roz$iii po firemni siti. Zde vych&zim z vlastni zkusenosti,
kdy prosel tzv. virus Petya Ransomware a dostal se jak do lokalnich kancelafi, tak i do
firemnich datacenter. V tomto pfipadé odhaduji, Ze datacentra spole¢nosti Microsoft nabizeji

nejlep$i moznou ochranu. V médiich jsem zadnou zpravu o infekci v Microsoftu nepostiehl.

SLA, Spolehlivost

Z hlediska on-premise feSeni jsou nastaveny procedury, které maji za ukol zjistit, zda
jsou servery a sluzby na nich béZici v pofadku. Zajistuji to denni reporty vedeni, kde se
kontroluji zalohy a zdravotni stav servert.. Zdravotni stav servert je kontrolovan pomoci
SCOM reportingu. Report o uspesnosti zaloh je posilan sluzbou Reporting services a pres
protokol SMTP na e-mailou adresu administratora a backup teamu. Na hardware ma firma
uzavienou SLA warranty s firmou Dell zarucujici vyménu vadné ¢asti nebo celého serveru
do 6 hodin od poruchy. Od dodavatele produktu MS Dynamics vyuZiva ro¢niho pfedplatné
sluzby Maintenance s riznymi trovni SLA dle priority pozadavku. Z vlastni zkuSenosti
mohu potvrdit, Ze dodavatel plni pozadavky vcas.

Reseni PaaS, SaaS od Microsoftu zaru¢uje 99,5% funké&nost sluzby a vraceni penéz

z predplatného v piipad€ poruchy trvajici delsi dobu jak n€kolik minut.
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K vzhledem fes$eni v internim datacentru si firma ponechd maintenance SLA od
vlastniho dodavatele. Z hlediska Hardware, SCOM reporty jsou nastaveny. Déle se
predpoklada, ze certifikované datacentrum maé své vlastni SLA smlouvy na veSkery

hardware.

User experience

Vychazi ze zkusenosti uzivatele. Uzivatel srovnava své zkusenosti s MS Dynamics
NAYV provozované on-premise a MS Dynamics AX provozované v datacentru.

Rychlost vyfeSeni pozadavku pro lokalni feseni je hodnocena jako vyborna, oproti
tomu rychlost feSeni pozadavku na aplikaci MS Dynamics AX jako nedostacujici. Dochazi
Kk tomu, Ze uzivatel komunikuje s odpovédnymi IT administratory datacentra a aplikace AX
pfes ticketovaci systém, kde jsou pozadavky piijimany Indickym tymem, ktery byl v ramci
uspor za IT vybudovan pro cely korporat. Uzivatelé jsou ovsem Vv koncich, indicky support
nerozumi zékladnim pozadavkum, pfitazuje tickety administradtoram, ktefi za danou
problematiku nejsou zodpovédni, vytvari z jednoho problémul nékolik dalSich, jelikoz si
neuvédomuje souvislosti a nedokaze domyslet disledky jejich zasahl. UZzivatelé uz
dospivaji k tomu, ze problém radé¢ji netfes$i a vymysleji, jak véc udélat jinak, coz jim
samoziejmeé bere vice Casu, snizuje efektivnost a nuti zustavat déle v praci. V minulosti byly
a obcas stale jsou problémy s odezvou pii praci v této aplikaci. I pies snahu vyfesit tento
problém, tedy svolani techniki od dodavatele VPN — Orange Business Services, Citrix
engineerti, Dynamics engineerti se nepfislo na diivod problému. VPN provider vzdy tvrdi,
Ze problém neni na jeho strané. I kdyZ jak se nakonec vZdy ukézalo, problém byl vzdy na
jeho strang. Citrix engineer tvrdi, Ze Servery maji dostatek zdroji a nevidi diivod pro malé
odezvy. Takové dohadovani trva nékdy 1 tfi tydny a v nékterych pfipadech nebylo nikdy
dofeseno. Na konci toho vSeho je znechuceny uZivatel.

Na druhé stran€ je moZznost porovnani s on-premise feSenim MS Dynamics NAV,
které¢ poskytuje uzivatelim bez problémovou platformu. V pfipadé¢ problému maji
k dispozici IT administratora nebo placeny helpdesk dodavatele, ktery pracuje na zakladé
maintenance smlouvy v které jsou definovany SLA.

V nedavné dobé spolecnost opustila hostovani Exchange serveri ve firemnim
datacentru a piesla na sluzbu 0365 od Microsoftu. Uzivatelé mohou porovnat, jak funguji
jejich maily nyni oproti pfedeslému feSeni a mit tak hrubou ptedstavu o tom, jak se pracuje

s novymi produkty x365 od firmy Microsoft hostovanych v datovych centrech Microsoftu.
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Hodnoceni zastoupeni na trhu

Hodnoceni zastoupeni na trhu je jiz obsazeno v teoretické Casti prace. Vzhledem
k tomu, ze vSechny varianty pochazi od Microsoftu, neni toto kritérium nijak vyznamné a

V pozdé&j$im stanoveni vah ziskalo 0% vahu.

Realna délka zivotniho cyklu

Vychézi se zinformaci nalezenych na webu spoleCnosti  Microsoft:
https://support.microsoft.com/en-us/lifecycle a https://support.microsoft.com/cs-
cz/help/3124955/compatibility-with-microsoft-dynamics-crm-2016  (kde lze navolit
kompatibilitu s riznymi produkty).

Reseni MS Dynamics CRM 2013, MS SQL 2012, Data Protection Manager 2012 R2
budou podporovany do konce roku 2022, coz vyhovuje planu pétiletého TCO. Oproti tomu
délka Zivotnosti MS Dynamics CRM 2016 nebyla jesté urc¢ena a délka zivotnosti MS
Dynamics 365 podléha nové politice zivotnosti produktu, kde firma Microsoft jinymi slovy
uvadi, ze zakaznik musi udrzovat sva zafizeni ve stavu umoziujicim praci v zakoupenych
produktech, sluzbach od MS a dodrzovat licenéni pozadavky. Microsoft v ramci této nové

politiky garantuje poskytnuti notifikace 12 mésicii pted ukoncenim supportu.

Funkcionalita, sluzby

Od verze MS Dynamics CRM 2013 je mozné pfistupovat k CRM z mobilnich
zafizeni s opera¢nim systémem Android, i0OS a Windows. Spole¢nost vyhradné pouZziva jako
sluZebni telefony iPhone 6s a SE, které jsou v§emi uvaZzovanymi verzemi podporovany.

Social CRM je proti konkurenci Salesforce nebo Oracle pozadu. Od verze MS
Dynamics 2016 obsahuje nastroj Social listening, ktery umoziuje sledovani konverzace na
internetu, véetné Facebooku, Twitteru, YouTube a blogl. Diky tomuto dopliku muzete mit
informace o tom, co se o vasi spolecnosti piSe v socidlnich médiich, reagovat na jakoukoli
kritiku nebo problémy zakaznikli a budovat vztahy se zdkazniky a potencidlnimi zdkazniky,
ktefi jsou uzivateli socialni sité*.

Existence konektoru vitanym prvkem pro mozné budouci propojeni s aplikacemi MS
Dynamics AX a MS Dynamics NAV.

Diky parité kddu mezi verzemi on-premise, online, Dynamics 365 je mozné kdykoliv

pfejit na jinou verzi systému.
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Systémové parametry, Skalovatelnost

On-premise feSeni bude hostovano na virtudlnim serveru v Hyper-V. Hyper-V
disponuje vice nez dostate¢nymi zdroji z hlediska diskové kapacity, paméti RAM a volnych
jader procesoru. V piipadé, kdy se ukaze, ze néktery z uzivatelt vyuziva uréity den v mésici
nebo kontinuédlné vice vldken procesoru a kapacity paméti natolik, Ze to pocituji i ostatni
uzivatelé neni problém pfiradit pravé jeho pripojeni vice jader procesoru vyuzitim nastrojii
SQL serveru.

V tom samém piipad¢ by komunikace s techniky datacentra pies ticketovaci systém
zdroje serveru a nastroje pro mefeni vykonnosti nebude moc samo spravovat. Samoziejme,
Ze se stane, ze se k ticketu technici dostanou v nejleps$im ptipadé za den, spis tyden a jelikoz
se na jejich schopnosti nelze spolehnout pravdépodobné se podivaji na aktualni vyuziti
kapacity serveru a do ticketu odpovédi, Ze nevidi problém a uzaviou ho. Zni to jako sci-fi,
bohuzel zkusenost je piesné takova.

V ptipadé PaaS od Microsoftu si sluzby a zdroje voli klient sam, plati za né pak
pausalem. V piipad¢ potieby je moznost si zdroje pfikoupit. Nevyhodou zde bude cas,
vyzadovany na schvaleni novych kupnich smluv. Tento proces obcas trva az mésic.

U SaaS lze manipulovat s prostorem na discich. V cené licence je ptidéleny 5 GB
prostor + 2.5 GB na kazdého uzivatele. Pfi dvaceti uzivatelich se dostaneme az na 50 GB.
Dalsi volna GB se museji dokupovat zvlast'. Cena za jeden dodate¢ny GB je 220 K¢. Zdroje
RAM a CPU jsou pfifazovany automaticky u sluzby SaaS.

Vsechny feSeni nabizeji pro Import a Export formaty csv, xml, txt, zip, MS Excel.
Pro snazsi import dat je tu Data Import Manager. Import Manager umoznuje snadny piechod
z jinych systémtt CRM a z ptedeslych verzi MS Dynamics CRM. Umoziuje customizaci,
mapovani dat, pohledy do error logti vzniklych béhem importu dat, ovladani importu pomoci
piikazové fadky.

Vsechny verze feSeni umoziiuji nakup a jakoukoli kombinaci licenci essential (15$),

basic (30$), professional (65$), enterprise (2003).

Podpora
Microsoft nabizi Skoleni pro produkt CRM zdarma na Virtual Microsoft academy.

Dalsi Skoleni zdarma lze naleznout na webu XRM https://success.xrm.com/
Microsoft pln¢ podporuje 41 jazyku z toho 40 plné véetné mén.

Linka technické podpory je v Ceské republice poskytovana v eském jazyce.
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Demo ucty jsou k dispozici pro vSechny verze.

PoZzadavky na spravu systému

On-premise feSeni vyzaduje naroky na spravu od jak od super uzivatele, tak od IT
administratora. Super uzivatel ma na starosti $koleni uzivatell, co se ty¢e prace v aplikaci,
nastavovani procest v aplikaci. Administrator ma na starosti povinnosti spojené s udrzbou
serveru, zalohami, dennimi kontrolami systému, pfifazovani a odebirani ptistupovych prav.

SaaS feSeni odpadd veSkera zodpovédnost za fyzicky server a platformy jako je
Operacni systém nebo SQL server. Admin se bude starat pouze o pfistupova prava
k aplikaci. Role Super uZivatele zlstava stejna.

PaaS teSeni administrator se stard o virtudlni server, plus SQL server. Odpada

zodpovédnost za fyzicky server. Role Super uzivatele zlstava stejna.

4.2.4.3 Vahy jednotlivych kritérii — Metoda parového srovnani kritérii

Tabulka 29: Parové srovnani Kritérii zobrazuje stanovené vahy metodou Parového
srovnani kritérii. V textu nize jsou uvedeny komentaie k nékterym z nich. Z kapacitnich
divodii neni popsano vSech 78 ptipadli srovnani kritérii. NejvyznamnéjSich vah doséhly
soubory Sesti kritérii: TCO, Zaloha, SLA, User experience, Funkcionalita, Systémové
parametry. Cel4 tabulka Parového srovnani kritérii je zobrazena i mezi ptilohami jako

pfiloha ¢.10 Parové srovnani kritérii.

Tabulka 29: Parové srovnani kritérii.

Poc. [Norm.

¢k 1| 2 4] 5| 6| 7| 8| 9| 10| 11| 12| 13|Pref. |vdha
1 21 1| 4 1| 6 7| 1| 9| 10| 11f 1] 13 41 0.05
2 2 4 2 6 2| 2| 9| 2| 11| 2| 2 8 0.1
3 4] 3| 6| 7| 3| 9| 10| 11| 3| 13 3| 0.04
4 414,6 41 4 4| 4| 11| 4| 4 11| 0.13
5 6| 7| 5| 9] 10| 11| 5| 5 3| 0.04
6 6,7 6 9| 6| 11| 6| 13 9| 0.11
7 71 9 7| 7| 7| 13 8 0.1
8 9( 10 11| 12| 13 1| 0.01
9 10| 11| 9| 9 9| 0.11
10 10,1 10( 10 8 0.1
11 11) 11 11| 0.13
12 13 1| 0.01
13 6| 0.07

Zdroj: (Vlastni)
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TCO vs. Porizovaci cena = TCO

TCO ziskalo vahu 10 %, coz se mize zdat malo. Jak se tedy k tomuto ¢islu dospélo?
Jako prvni se TCO poméfilo s poiizovaci cenou. Metoda TCO se déla pravé kvili tomu, aby
se pokud mozno, co nejvice eliminovala chybna rozhodnuti na zéklad¢ potizovaci ceny.

TCO dostava prednost.

TCO vs. Cas potiebny na implementaci = TCO

V piipadé, ze bude TCO 1 milion korun a ¢as na implementace 5 mésicti nebo bude
TCO 5 miliond a ¢as na implementaci 1 mésic, jaké feSeni byste preferovali? TCO ma
V tomto ptipadé vyssi vahu. Jinak by tomu bylo, kdyby se doba implementace pohybovala

v fadu let. V naSem piipadé se vSak jednd o mésice maximalng.

TCO vs. Zaloha = Zaloha

V zadném ptipadé nelze mit feSeni bez zaloh. I kdyby bylo feseni tim nejlevnéj$im
ze vSech moznych feSeni na trhu, nelze podstupovat risk, ktery témet s jistotou skonci

katastrofou.

TCOvs.SLA=SLA

Na SLA nelze setfit. Samoziejmée 1ze diskutovat o formach SLA a riznych vysi TCO

Vv zéavislosti na nich. Nicméné v naSem piipadé ma zajisténi plynulosti provozu firmy vyssi
vahu nez nizsi TCO.

druhé? Ma pied nim ptednost? Aby se mohla investice uskutecnit, jaké kritérium je dilezité
jako prvni v ¢ase? Jaké kritérium po uskuteénéni investice bude ovliviiovat spole¢nost delsi
dobu? Jaké kritérium ma vétsi dopad pred a po implementaci projektu? Jestlize

kvalitativnimu kritériu pfitadim kvantitativni hodnotu, pomtize mi to s porovnanim?

TCO vs. Realna délka Zivotniho cyklu = TCO

V tomto piipad¢ zélezi na poméru mezi vyssi TCO a délkou Zivotniho cyklu. Pokud
by TCO bylo 1 milion a doba Zivotnosti 1 rok a proti tomu by bylo TCO 5 miliont s dobou
zivotnosti 5 let, pak je tu shoda. V nasSem ptipad¢€ je rozdil mezi cenou TCO nizsi u vSech
variant nez rozdil v dob¢€ zZivotnosti. Doba Zivotnosti ma tedy vétsi vahu. Na druhé strané
niz8§i TCO na nizsi pocet let dava firme¢ moznost inovovat Castéji a vSechna feSeni spliuji

Sletou délku Zivotniho cyklu pro kterou je TCO pocitano.
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SLA vs. User experience = SLA, User experience

Nepodatilo se urcit vyznamngjsi vahu. Kvalitni SLA pfispivaji k vyssi spokojenosti

uzivatelti. Bodovany jsou ob¢ kritéria.

Backup vs. User experience = Backup

Samoziejmé neni spravné potizovat feseni, které neuspokojuje pozadavky uzivatelq.
Na druhé stran¢ je zcela nepiipustné mit feSeni, které uspokojuje pozadavky uzivateld, ale

nelze ho zalohovat.

Backup vs. SLA = Backup, SLA

Oboje kritéria podporuji kontinuitu provozu. Bez SLA se nam muze stat, Zze bude
nas provoz zastaven na dlouhou dobu v ptipad¢ softwarové nebo Hardwarové poruchy.

4.2.5 Diléi cil D — Stanoveni diasledka variant, Metoda Delfi

Vymezeni problému

CRM bude hostované na lokéalnim serveru v sidle firmy, datacentru nebo cloudu?
ReSeni

Resenim je najit objektivné lepsi vychodisko problému v navaznosti na difve
definovand kritéria a cile. Dotaznikového Setfeni se Gcastni zastupci rozhodujicich skupin
z IT odd¢leni, uzivatelé a finan¢ni oddéleni. V prvnim kole byl dotaznik zaslan elektronicky
a vSemi respondenty zpracovan samostatné. V druhém kole byly respondenti svolani na
telefonni konferenci, kde se diskutovalo o vysledcich dotaznikii. Resenim dotazniku je shoda

respondenttl ohledné otazek fesenych v dotazniku.

Volba expertu:

IT oddéleni:

Kristijan Ursulov — 2nd Line IT engineer EMEA
Rastislav Simcisko — 2nd Line IT Engineer EMEA
Yulian Idakiev — IT project manager EMEA

UZivatelé:
Renata Spackova — ManaZer mzdového oddé€leni
Petra Mareckova — Manazer pravniho oddéleni

Financni analytik:
Hedvika Hrub4d — ManaZer uéetniho oddéleni
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Dotaznik:

a) Otazky typu: PFedpovédi udalosti budouciho vyvoje:

1. Miuaze se stat, ze v budoucnu nastane potfeba obnovy dat? Napiiklad z divodu
zasazeni virem, pfirodni katastrof&, pozaru, povodni, smazani dat?

2. Jestli je Vase odpovéd na otazka ¢.1 ANO:

a. splni datacentrum obnovu dat do 24 hodin?

b. Budou obnovena data z datacentra mladsi nez 24 hodin?

c. Tu samou otdzku zodpovézte i pro lokalni server room. Bude lokalni
feSeni schopno opétovného provozu do 24 hodin?

d. Budou obnovena data mladsi nez 24 hodin?

e. V ptipad¢ varianty PaaS nebo SaaS v cloud od Microsoftu, bude mit
poskozeni infrastruktury néjaky vliv na funkénost?

3. Jaky je trend spole¢nosti z hlediska hostovani aplikaci, lokalné vs. datacentra vs.
cloud? Budeme nuceni v$e migrovat do DC, cloudu v nésledujicich péti letech?

4. Je v planu zistat na produktové fadé MS Dynamics i V pfistich péti letech?

5. Nastane-li problém, potieba, pozadavek, ktery si vyzaduje zasah od dodavatele
produktu, bude feSeni, ukol implementovan diive u lokaln¢ hostovanych
aplikaci? Napftiklad naprogramovat novy report. Vychazejte z Vasi zkusenosti.

6. Pocet vynalozenych ¢loveékohodin interniho zaméstnance na implementaci nové
aplikace je zpravidla vyssi pro lokalni feSeni nez pro datacentrum, cloud?

7. Legislativa EU — je pravdépodobné, Ze by se legislativa EU, ¢ CR zménila
v nasledujicich péti letech vzhledem k ukladani Gcetnich dat v jiné ¢lenské zemi?

8. Jev planu zrychleni VPN pfipojeni pro aplikace MS Dynamics hostované v DC?

9. Uz se nékdy stalo, ze celd aplikace ¢i jeji Cast prestala fungovat po nespravném
zasahu od supportu datacentra?

10. Je feseni hostované v datacentru levnéjs$i? Penézné, Casove?

b) Otazky typu: Zadany budouci stav?

1. Meélo by nové feSeni byt vyhradné v souladu s certifikaty jakosti: 1SO27001,
ISAE?
2. Mg¢la by backup procedura pro nové feseni spliiovat RTO (€as nutny pro obnovu

dat), RPO (Cas posledni zalohy) 24 hodin ¢i méné, vice?
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3. Je pro firmu zadouci, aby vSechny aplikace byly hostované v DC?

c) Otazky typu: Jak se vyvarovat neZadouciho budouciho stavu? Jak dosiahnout

Zadouciho stavu?

1. Jsou implementovany protipozarni ochrany v lokalni serverovné, DC,
cloudu? Jsou k dispozici hasici ptistroje? Lezi kancelar, DC, cloud mimo
zaplavové zony?

2. Antivirus, Firewall, Proxy nastaveny? Patche pravideln¢ instalovany?
Kdo nese zodpovédnost za tyto bezpe€nostni nastaveni v DC, cloudu a
kdo pro lokalni serverovnu?

3. Backup procedury nastaveny pro DC, cloud a pro lokalni serverovnu
Vv Praze?

4. Kdo ma pravomoc pfinutit kancelaf, aby své aplikace ptestchovala do
DC, cloudu? Jak bezpecné zjistit, Ze se to nestane v pristich péti letech

5. Spokojenost uzivatelt zajisti, Ze i v priStich péti letech bude firma na MS
Dynamics?

6. Spokojenost manaZeri zajisti, ze i v ptistich péti letech bude firma na MS
Dynamics?

7. Je vplanu upgrade stavajiciho VPN feSeni mezi kancelaiemi a
datacentrem?

8. Firma disponuje pravnim oddé¢lenim, které je obeznameno s pravidly
ukladani citlivych dat v jiném ¢lenském stat¢ EU?

9. Je implementovan proces, ktery kontroluje, schvaluje vSechny zmény
provadéné v IT infrastruktuie?

10. Audity kontroly jakosti jsou provadény minimalné jednou rocné?

Distribuce dotazniku

Byl pouzit firemni e-mail pro zaru¢eni anonymniho a samostatného zpracovani
v prvnim kole.
Druhé kolo bylo provedeno prostiednictvim telefonni konference a diskusi, ktera

vedla k dosazeni souladu mezi odpoveéd’mi.
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Vysledky dotaznikového pruzkumu

Vysledky dotaznikového priizkumu jsou v prehlednéjsi verzi umistény jesté jednou jako
ptiloha ¢.9 Vysledky dotaznikového prizkumu.

Tabulka 30 Vysledky dotaznikového priazkumu.

Typ otazky |Otdzka Odpovéd KomentaF k vysledné odpovédi
ANO |NE  [Nevim|Median
IT- Ano, vysoka pravdépodobnost, kvili zvySujicimu poctu kyber Gtok(, bude potiebna obnova dat
ze zalohy.
1. 7 0 ANO Uz. - Ano, dle historické zkuSenosti |ze pocitat s nutnosti obnovy dat.
V pfipadé, Ze jsou délané recovery testy a pfi téchto testech je spInéna doba obnovy do 24 hodin,
potom je mozné dodrzet termin v realném pfipadé. V podminkéch nasi firmy bude pouze 24 hodin v
2.a) 2(NE lepsim pfipadé trvat neZ se poZadavek dostane do Datacentra ke kvalifikovanému technikovi
2.b) 2(NE Neni spinéna podminka 24 hodin pro RTO, pak nemdize byt spinéna RPO.
2.¢) ANO Recovery testy jsou délany kazdy mésic pro lokalni server room a splfiuji dobu obnovy do 24 hodin.
2.d) 0 0|ANO
Funkénost sluzeb PaaS a SaaS nebudou nijak ovlivnény. V pfipadé nedostupnosti Lokalni IT
2.¢) 7 NE infrastruktury, uZivateli stacijakékoliv jiné PC nebo mobilni zafizeni, pfistup k internetu.
Predpovéd
, Vétsina lokalnich aplikaci se kvl Setfeni naklad na HW presouva do Datacenter. V nedavné dobé
bUdloucllho 3. 4 1 2|ANO se pfestéhovala sluzba Exchange to Cloudu SaaS 0365. Varianta Cloudu nenitedy vyloucena.
vyvoje JelikoZ celd infrastruktura pfesla z Novellu na MS a je doporuceno pouzivat produkty MS Dynamics,
4, 7 0 0[ANO tak Ize pfedpokladat, 7e ano.
5. 0 5 2|NE Hosting nema vliv na support aplikace, co se tyka pfistupu Vendora k aplikaci.
Celkové bude potfeba méné fyzickych serverd, licenci, zalohovacich serverd, tim pddem mensi
1{ANO pocet lidi na podporu. Je v3ak tfeba provést analyzu nékladd spravy daného feseni.
7INEVIM  |Moiné je véechno, je to viak nepravdépodobné.
Je v planu prechod na kompletné jiné cloudové sitové feseni "Riverbed s rychlejsimi linkami, na
zakladé vétsiho dostupného prenosového pasma by se méla zvysit i spokojenost uzivatell se
8. 5 0 2|ANO sluzbou.
Ano, i pfresto, Ze jsou zavedeny interni procesy, stane se, ze technik z DC nebo z jiného support tymu
9. 6 0 1|ANO provede zménu v ostré verzi.
Pro firmu globalniho rozméru, je urcité casové a penéiné méné narocné feseniv cloudu, ¢i pfipadné
10. 4 0 3|ANO v datacentru.
Zadany 1. 7 0 0|ANO Samoziejmé, jinak variatni fedeni ztraci smysl.
budouci  |2. 7 0 0[ANO Ano, minimélné 24 hodin.
stav 3. 5 1 1|ANO Ano, méné préace, méné nakladd pro lokélni office, lokaIni IT
1. 7 0 0|ANO Ano ve viech pfipadech.
Ano, Endpoint protection team spravuje uZivatelské stanice, servery lokalni tym. Tym datacentra si
2. 4 0 3|ANO spravuje servery v Datacentru. Cloud je vyhradné v reii provozovatele.
Jakse Backup je nastaven stejné pro DC tak pro lokéIniserverovnu. Denni zélohy uchované 30 dnia mési¢ni
vyvarovat |3, 4 3|ANO zdlohy uchovavané deset let.
neZadouci (4, 0 0|NE Regionalnifeditel. Lokalni office by se nemél branit strategiim firmy.
ho Koncovy uZivatelé maji pouze maly vliv z pohledu rozhodovani na nejvyssi globalni Grovni. Pro
budouciho |5 O[NE lokdIni management maji vsak vyznamny vliv.
stavu? Jak |6 0[ANO Ano. JestliZe jsou manazefi spokojeni, nikdo nezada podnét k pfechodu na jiné fesen.
dosahnout Technologie Riverbed zrychli pfipojeni do Datacentra, zrychlise i pfistup pres Direct Access (pfistup z
vz / domova) - Na jednotlivé pobocky se nebude pfistupovat pfes Datacentra, ale pfimo nalinku
Zadouciho 5 0 2|ANO lokdlniho office a tak se pfedejde bottleneceku.
stawa? g 71 o] oo Jano
9. 7 0 0|ANO Ano
10. 7 0] 0[Ano Ano, na néhodném vzorku kancelafi.

Zdroj: (Vlastni)
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4.2.6 Dilci cil E — Vazené skore, stanoveni preferen¢niho poradi variant

Tabulka 31: Stanoveni preferen¢niho poiadi variant.

Hodnotici kritérium Vaha| On-premise | Datacentrum Saa$ PaaS
h h*v h h*v h h*v h h*v
Pofizovaci cena 5 3.81| 19.05 10| 50.00] 9.09| 45.45| 3.93| 19.65
TCO 10 8.3| 83.00 10| 100.00|] 5.62| 56.20 7.1| 71.00
Cas potfebny na implementaci 4 9.9| 39.60 10| 40.00| 8.84| 35.36| 8.84| 35.36
Zaloha 14 10| 140.00 5| 70.00 5| 70.00 7.5]105.00
Bezp. Rizika Cloudu, On-premise 4 7.5| 30.00 5| 20.00 7.5| 30.00 7.5] 30.00
SLA, Garance spolehlivosti
Software, HW, minimalizace
risku 11 10(110.00 10| 110.00 10(110.00 10(110.00
User Experience 10 10| 100.00 6.5| 65.00 9| 90.00 9| 90.00
0 10 0.00 10 0.00 10 0.00 10 0.00
11 5| 55.00 5| 55.00 10| 110.00 5| 55.00
Funkcionalita sluzby 10 8.5| 85.00 8.5| 85.00 9| 90.00 8.5| 85.00
14 10(140.00| 8.125| 113.75 8.3|116.20 8.3]116.20
1 10| 10.00] 10| 10.00] 10| 1000 10] 10.00
7 -10| -70.00| -3.3| -23.10] -3.3| -23.10] -6.6| -46.20
Celkové ohodnoceni H 741.65 695.65| - |740.11| - |681.01
Pofadi 1. 3. 2. 4.

Zdroj: (Vlastni)

Hodnoceni vysledku

Koneénym vysledkem tvorby wvariant, limitnich Kkritérii, hodnoticich Kkritérii,
dusledku jednotlivych variant je metoda vazeného skore, kterd pocitd s Vahou souboru
kritérii ziskanych metodou Parového srovnani kritérii a hodnotami jednotlivych kritérii.

Vitézi varianta on-premise, ktera sice nema nejnizsi naklady spojené s vlastnictvim
systému po celou dobu zivotniho cyklu, ale proti tomu ma nejvyssi divéru Uzivateld,
nejlepsi vysledky, co se ty¢e skalovatelnosti systémovych parametri a zaloh. Z vysledku je
patrné, ze rozhodovatelé¢ maji vyssi ditvéru ve schopnosti lokalniho IT nez ve schopnosti
globalniho IT teamu a tymu pecujiciho o servery v datacentru. Tento fakt je primarné
disledkem $patné nastavenych globalnich komunikaénich procest v ramci korporatu. I pfes
to, ze by kvalita DC méla byt na vyssi Grovni poskytovanych sluzeb a ona je, tak je
degradovana prave Spatnou komunikaci.

Z vysledkl také vyplyva, Ze by rozhodovatelé byli ochotni pfistoupit na variantu

Vv cloudu od spole¢nosti Microsoft. Rozhodovatelé béhem hodnoceni kritérii zamétenych na
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cloud vs. On-premise vychazi primarné ze zkusenosti s feSenim 0365, které je hostované

Vv cloudu spolec¢nosti Microsoft.
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5 Vysledky a diskuse

Sledovana firma se pii vybéru lokalniho software vétSinou rozhoduje na zakladé
vyhodnéjsi cenové nabidky za pofizeni software. Takové kritérium, jak vypocétena metoda
TCO prokazala, neni ve vétSiné piipadt nejvyssi ndkladovou komponentou v ramci celého
zivotniho cyklu software. V pétiletém Zzivotnim cyklu byly sledovany ndklady spojené
S provozem, servisem, rezervami, pofizenim, implementaci a likvidaci. Nakladové kategorie
implementace a pofizeni predstavuji cenu za pofizeni software na pocatku zivotniho cyklu a
jsou tak nejvice ziejmé a viditelné. Tyto kategorie vSak byly u vétSiny variant ostatnimi
nakladovymi kategoriemi ptevysSeny. Z vysledkti analyzy TCO vyplyva, ze nejvyssi
nakladovou polozkou u on-premise feSeni jsou ndklady spojené s pofizenim a implementaci
systému, jelikoz je vyznamna ¢ast licenci placena jednorazové. U variant SaaS se naklady
za licence rozprostfou do vSech let uzivani systému. Néaklady na provoz jsou nejvyssi
ptekvapiveé u varianty SaaS v datacentru. Je to zptisobeno polozkou Poplatek za hostovani
aplikace v DC, ktera musi byt pausalné 1x do roka zaplacena a mzdovymi néklady na super
uzivatele, které jsou konstantni pro vSechny feSené varianty. Druhé nejvysSsi provozni
néklady jsou zaznamenany u on-premise feSeni. Navic je oproti ostatnim zapoctena cena za
IT administratora a spotfebni materidl potfebny pro plynulé zalohovani. Varianty feSeni
PaaS a SaaS maji provozni naklady nizsi, av§ak stale vyznamne, jelikoz je v nich zahrnuta
cena za super uzivatele, IT administratora a v piipad¢ PaaS i cena za zalohovaci proces
v ramci MS Azure. Vys§i provozni naklady pro on-premise jsou vyrovnany vysSimi naklady
na servis u vSech SaaS feSeni. Naklady na Servis ve variant¢ SaaS obsahuji maintenance
smlouvy a ro¢ni platby za licence. Po se¢teni vSech nakladovych kategorii: CO naklady
predbézné analyzy, Ca naklady na pofizeni, Cc naklady na implementaci, Co provozni
naklady, Cm néklady na servis, Cp rezervy na upgrade a Cd néaklady na likvidaci vychazi
jako nejdrazsi varianta Salesforce CRM, ktera vzhledem k hodnoté TCO nesplnila limitni
kritéria a nepostoupila do faze vicekriterialniho hodnoceni. Druhou nejdrazsi variantou je
Dynamics 365 SaaS od Microsoftu s cenou TCO ptes 4,4 miliony korun ¢eskych, nasleduje
feSeni Dynamics 2013 PaaS s cenou TCO pies 3,5 milionu korun ¢eskych, Dynamics 2013
on-premise s cenou TCO pies 3 miliony korun ¢eskych a nejlevnéji vychazi cena varianty
Dynamics 2013 v datacentru firmy za 2,5 milionu korun ¢eskych. Po snizeni poctu uzivatelt
na 5 se vSak vysledky analyzy zménily. Pro pét uzivatelti vychdzi analyza TCO nejlevnéji

pro feSeni SaaS hostované v Microsoftu nebo datacentru spole¢nosti. Dynamics365 SaaS
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Microsoft stoji 1,5 milionu korun ¢eskych a feSeni v datacentru spole¢nosti 1,3 milionu.
Lokalni feSeni stoji pro pét uzivatel 2 miliony korun ¢eskych.

Z informaci uvedenych vyse vyplyva, Ze by se spoleCnost pti pfistim nakupu méla
zamg¢fit, spiSe nez na cenu poiizeni, na budouci nakladové zatizeni plynouci z dalSich
ndkladovych kategorii, které jsou spjaty s mzdovymi naklady poticbnymi pro provoz a
udrzbu software, servisnimi smlouvami, licenénimi poplatky, SLA, rezervy na piipadny
upgrade nebo opravu, spotiebni material.

Na zakladé vysledki uvedené metody TCO v této praci lze tvrdit, Ze:

e nizsi pofizovaci cena, nemusi zarucovat nizsi cenu TCO,

e u variantnich feSeni hostovanych v cloudu a datacentru jako SaaS jsou
nejvyS$imi ndkladovymi polozkami naklady za servis zahrnujici licencni
poplatky, servisni smlouvy, SLA,

e ufeSeni on-premise vznika nejvyssi nakladové zatizeni v prvnim roce,

e srostoucim poctem licenci je on-premise feSeni vyhodnéjsi,

e srostoucim vékem software nerostou naklady na jeho provoz, udrzbu.

Do metody TCO nebyly zapoéteny naklady za sitové prvky (switche, internet, vpn)
jelikoz by kazdé variant¢ bylo pfidéleno stejné nakladové zatizeni.

V dalsi casti prace byly pouzity metody vicekriteridlniho hodnoceni. Prvni
vyznamnou metodou byla metoda Parového srovnani Kkritérii a na ni navazujici metoda
Vazeného skore neboli stanoveni preferenéniho potadi variant. Ukolem prvni metody bylo
stanovit ze soubort téinacti kritérii prave ta, kterd maji pro zkoumanou firmu nejvyznamngéjsi
vahu, dulezitost. Kritéria, ktera dosahla nad hranici 10% vahy jsou: vypo¢tena hodnota TCO
svahou 10 %, existence zalohy, mozZnost obnovy dat k urcitému bodu s vdhou 14 %,
existence SLA, garance spolehlivosti provozu s vahou 11 %, user experience s vahou 10 %,
rizika spojena s provozem cloudu, on-premise feSeni s vahou 11 %, troven funkci, sluzeb
svahou 10 % a systémové parametry, Skalovatelnost systému s vahou 14 %. Pod hranici
10% vahy skoncila kritéria: pofizovaci cena, ¢as potfebny na implementaci, sila znacky
dodavatele, podpora od dodavatele, pozadavky na spravu systému. Z uvedeného vyplyva, ze
spolecnost preferuje feSeni, které napt.: poskytuje kvalitngjsi feSeni zalohy nez feSeni, které
1ze zakoupit za niz§i pofizovaci cenu nebo je spojené s niz§im TCO, a tak bychom mohli
okomentovat vSechna dalsi kritéria, ktera dosahly nizsiho skore nez kritérium Zaloha. Po

zaneseni jednotlivych vah a hodnot kritérii do matice znazornéné v tabulce 31: Stanoveni
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preferen¢niho potadi variant, doslo k urCeni vazeného skore, jinymi slovy ke stanoveni
preferen¢niho pofadi variant. Nejlepsiho vysledku 741,65 boda dosahla varianta Dynamics
2013 on-premise. Na druhém misté skoncila tésn¢ varianta Dynamics 365 SaaS s 740 body.
Na tfetim a ¢tvrtém misté skoncily varianty Dynamics 2013 datacentrum s 695 body a
Dynamics 2013 PaaS s 681 body.

Vahy kritériim davala skupina specialist, kteti se podileli na stanoveni dasledku
variant.

Lze predpokladat, ze kdyby vahy kritérii urCovala skupina vrcholového
managementu Korporatni spole¢nosti, byla by upfednostnéna varianta hostovani v
datacentru. Autor tak predpoklada na zaklad¢€ vlastni zkuSenosti, kdy i pfes velké mnozstvi
reportd, které dokazuji, ze uzivatelé nejsou spokojeni, a hlavné nejsou schopni efektivné
pracovat s feSenimi hostovanymi v datacentru, je pravé toto feSeni neustdle doporu¢ovéano
vrcholovym management. Autor si tento jev vysvétluje niz§imi naklady spojenymi

s takovym feSenim a piedanim zodpovédnosti tieti strané.

Vvznam dal§iho vvzkumu

Béhem zpracovani této prace byla zjisténa fada problému, které si zasluhuji
samostatnou analyzu a vyzkum. Nejvyznamnéj§im znich je zména v licencovani
produktovych fad Microsoft a postoj Microsoftu k feSenim hostovanych v cloudu.
V nedavné minulosti se rodina produkti Microsoft Dynamics ¢lenila na ERP a CRM
produkty, konkrétné na Dynamics AX, NAV a CRM. Posledni nové verze téchto software
vysli v roce 2016, zaroven s nimi vSak vysla verze Dynamics 365, ktera v sobé obsahuje jak
ERP, tak CRM moduly. Za 115 $ mési¢né/uzivatel s licenci Professional mize vyuzivat
vSechny moduly az na modul Operations. Vsechny moduly a funkce vcetné Operations jsou
Kk dispozici za 210 $ mési¢né v licenci Enterprise. Moduly lze nakoupit i samostatné,
samoziejmé velmi nevyhodné. Nutno fict, Ze Microsoft nezapomnél zménit nazvy tak, aby
zakaznikovi popletl hlavu a postr¢il ho tak k jednodussi varianté zakoupeni vSech modula.
Moduli v Dynamics 365 je celkem sedm. V piipad¢ nakupu kazdého zv1ast’ jsou nejdrazsimi
moduly Sales 95 $, Customer service 95 $ a Operations 190 $. Z hlediska cen usuzuji, ze
tyto tfi moduly predstavuji vétsi ¢ast CRM a ERP. Dlvodem, pro¢ je tento novy druh
licencovani k zamysleni je fakt, Ze firma vlastni i ERP systémy Microsoft Dynamics AX a
NAV. Z tohoto ditvodu by firma méla pocitat 1 s variantou migrace vSech stavajicich

Dynamics systémi do jediného produktu Dynamics 365, pied tim, neZ se rozhodne
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investovat nemalé penize do migrace jediného produktu, a to Dynamics CRM. Pro odptirce
cloudu je Dynamics 365 k dostani i v on-premise verzi.
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6 Zavér

Teoretickd vychodiska diplomové prace jsou rozdélena do Ctyf ¢asti. V prvni ¢asti
prace je definovan systém CRM. Jsou zde popsany zékladni pojmy jako jsou: historie,
zpusoby ¢lenéni, Vyvoj, trendy a tfi nejvyznamnéjsi hraci trhu s jejich produkty: Salesoforce,
Oracle, Microsoft. Cilem této ¢asti prace je popsat systém CRM v takové §ifi a hloubce, aby
si Ctenal byl schopen uvédomit vSechny vyhody a moznosti plynouci z drzeni tohoto
software. V druhé casti prace je kladen duraz na objasnéni pojmu Cloud. Jsou zde feseny
vyhody a nevyhody, klicové charakteristiky, zptusoby déleni a na zavér je ptridana
podkapitola o pravni ochrané osobnich idaji ve vztahu ke cloudovym sluzbam. Tieti ¢ast
prace se zabyva metodou TCO. Metoda TCO je metoda vy¢isleni vSech nakladt spojenych
s vlastnictvim a Zivotnim cyklem investice, systému. Casto se pouZiva pro rozhodovani o
investici. Jelikoz metoda TCO nehodnoti piijmy plynouci z vlastnictvi investice, neni tato
metoda vhodna pro celkové hodnoceni investice. A tak se dostavame ke &tvrté Casti
teoretické prace, kde jsou popsany metody hodnoceni vykonnosti variant. Pro moznost
celkového hodnoceni investice je do prace zafazena metoda Vazeného skore nékdy
interpretovana jako Preferen¢ni potadi variant. Metoda vychazi z hodnot jednotlivych
kritérii a nasobi je ur€enymi vahami pro jednotliva kritéria. Aby tato metoda méla fadnou
vypovidaci hodnotu piedchazi ji stanoveni cili, vymezeni variantnich feSeni, definice
limitnich kritérii (tvofici mantinely pro pfijeti varianty), definice hodnoticich kritérii,
stanoveni dusledkt a prognozy variant, zhodnoceni hodnoticich kritérii metodou Parového
srovnani kritérii. Informace vzeslé ze vSech téchto metod a postupti slouZi jako vstupni data
pro metodu Vazeného skore. V zavéru teoretické ¢asti jsou kratce popsany dalsi ekonomické
metody hodnoceni investiénich variant jako jsou Cista souasna hodnota, Vnitini vynosové
procento, Navratnost investice, Analyza doby névratnosti, Metody ndkladov¢ uzitkové. Tyto
metody nebyly déle zatazeny do praktické casti, jelikoz poditaji s pfijmem plynoucim
z drZeni investice a ty se u Software velmi t€Zko vy¢€isluji. V ramci teoretické Casti prace
bylo dosazeno splnéni dil¢iho cile ,, Popis hlavnich metod hodnoceni efektivnosti investic *.
Vzhledem k objasnéni pojmi CRM, Cloud a rozdilti mezi on-premise, cloud fesenimi byly
udélany prvni kroky pro splnéni dil¢iho cile ,,Technologicky popis aktudlniho resent,
technologicky popis obou novych resent .

Prakticka cast diplomové prace se déli na dvé vyznamné ¢asti. Tou prvni je vycisleni

vSech naklada spojenych s vlastnictvim systemu CRM ve variantach MS Dynamics 2013
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on-premise, MS Dynamics 2013 jako SaaS v datacentru spole¢nosti, MS Dynamics 2013
jako PaaS v cloudu Microsoft Azure a MS Dynamics 365 jako SaaS od spole¢nosti
Microsoft. Analyza TCO byla primarné provedena pro Zivotni cyklus péti let a pro dvacet
uzivatelli. Pro moznost srovnani byla TCO pfepocitdna pro zZivotni cyklus péti let a pét
uzivateli. Sestavenim metody TCO a jejim naslednym vyhodnocenim bylo dosazeno splnéni
dil¢iho cile ,, Vycisleni vsech ndkladui spojenych s obéma resenimi *.

Ve druhé ¢asti praktické ¢asti byly provedeny kroky, které poskytuji informace, a
tak i moznost zhodnotit vykonnost jednotlivych variantnich feSenich. V prvnim kroku byly
sestaveny cile této ¢asti prace. Vlastnimi dil¢imi cili této ¢asti prace jsou tvorba hodnoticich
a limitnich kritérii, stanoveni disledku variant s pouzitim metody Delfské na zakladé
stanovenych kritérii, vyhodnoceni limitnich kritérii, vyhodnoceni hodnoticich Kkritérii
metodou Parového srovnani kritérii. Informace ziskané v téchto krocich byly pouZity jako
vstupni data pro stanoveni preferencniho poradi variant. Variantami, které ziskaly nejlepsi
hodnoceni jsou MS Dynamics 2013 on-premise a MS Dynamics 365 SaaS. Tyto varianty
obstaly i pfes vyssi cenu TCO, ktera ziskala 10% vahu mezi hodnocenymi kritérii. Dal§imi
kritérii, ktera ziskala vyznamnou vahu jsou zaloha (14 %), SLA a garance spolehlivosti (11
%), systémové parametry, Skalovatelnost (14 %), user experience (10 %), realnd délka
zivotniho cyklu (11 %).

Béhem hodnoceni jednotlivych kritérii doslo dle autora k dalsimu postupu vzhledem
k dil¢imu cili ,,Technologicky popis obou novych reseni*. K dovrSeni splnéni tohoto cile
dochazi v kapitole Prtilohy, kde jsou v ptiloze ¢. 8 Technicky popis ICT infrastruktury,
popsany a znazornény vypocetni zdroje uzivané pro feseni on-premise a feSeni hostované
v datacentru spole¢nosti. V' zadani prace jsou chybné zminény Windows Server 2000 a SQL
server 2003. Tyto servery byly vyfazeny z provozu a zmigrovany v roce 2014 na Windows
server 2008 R2, SQL server 2008.

Primarniho cile ,,Komparace analyz ekonomického dopadu téchto reseni na
obchodni firmu“ bylo dosazeno za a) vyhodnocenim naklada jednotlivych feSeni pomoci
metody TCO, za b) hodnocenim jednotlivych variant pomoci vicekriterialnich metod.
Hodnoty kritérii jako jsou TCO, SLA, Zaloha, User Experience, Realna délka zivotniho
cyklu, Bezpecnostni rizika ovliviuji vice, ¢i méné ekonomicky dopad varianty na obchodni
spolecnost.

Dle autora bylo v praci dosazeno dvou hlavnich ptinost. Tim prvnim je sestaveni

metody TCO pro kterou, jak je zminéno v teoretické ¢asti prace, neexistuje jasn¢ definovany
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zpusob zpracovani. Druhym piinosem prace je sestaveni procesu, ktery muze z metodického
hlediska podpotit rozhodovatele pfi hodnoceni strategickych variant v oblastech profesniho
1 osobniho zivota. Témét kazdy ve svém zivoté ¢eli rozhodnutim, které ovliviiuji budoucnost
jeho i jeho okoli. Obcas s takovym rozhodovanim travime spousty ¢asu a nase konecna
rozhodnuti jsou jina rano, odpoledne, vecer. Autor se domniva, ze uvedené metody parového
srovnani kritérii a preference variant, kterym ptedchazi stanoveni cila a jejich dusledka,
mohou feSeni takového problému urychlit.

Béhem studie odbornych ¢lankt a zpracovani této diplomové prace se autor poucil 0
novych trendech v oblasti CRM a Cloudu. Na zéaklad¢ téchto ziskanych zkuSenosti doporuci
vedeni firmy, aby investovala ¢as do analyzovani moznych variant spojenych s feSenim
Dynamics 365, které¢ umoziiuje v cené jedné licence pouZzivat jak CRM, tak ERP systémy.
Tento fakt by pro firmu mohl byt vitanou zménou, jelikoZ momentalné vyuziva i produkty

Microsoft Dynamics NAV a Microsoft Dynamics AX, které spadaji do kategorie ERP.
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8 Prilohy

Piiloha €. 1 Kompatibilita MS Dynamics CRM 2011, 2013, 2016 s dalsimi produkty Microsoft

MS produkt CRM 2011 CRM 2015 CRM 2016
Rozhrani .net framework 4.0 Kompatibilni Kompatibilni
Rozhrani .net framework 4.5 Kompatibilni Kompatibilni
Rozhrani .net framework 4.5.1 Kompatibilni Kompatibilni
Rozhrani .net framework 4.5.2 Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Rozhrani .net framework 4.6 Nekompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
AD Federation WSr 2008 - AD FS 2.0) Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
AD Federation WSr 2008 R2 Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
AD Federation WSr 2012 Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
AD Federation WSr 2012 R2 Nekompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
AD Federation WSr 2016 Nekompatibilni Kompatibilni
Citrix (XenApp) 6.5 Kompatibilni Kompatibilni
Citrix (XenApp) 7.0 az 7.6 Kompatibilni Kompatibilni

CRM 2011 pro aplikaci Outlook

Nekompatibilni

Nekompatibilni

CRM 2013 pro aplikaci Outlook Kompatibilni Nekompatibilni
CRM 2015 pro aplikaci Outlook Kompatibilni
CRM 2016 pro aplikaci Outlook Kompatibilni
Exchange Online (E3 pouze SKU) Kompatibilni Kompatibilni
Exchange Server 2003 Kompatibilni Kompatibilni Nekompatibilni
Exchange Server 2007 Kompatibilni Kompatibilni Nekompatibilni
Exchange Server 2010 Standard Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Exchange Server 2010 Enterprise Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Exchange Server Standard 2013 Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Organizace Exchange Server 2013 Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Exchange Server 2016 Kompatibilni
Chrome (nejnovij§i vydana verze) Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
SLUZBAIIS 7.5 Nekompatibilni Nekompatibilni
SLUZBAIS 8.0 Kompatibilni Kompatibilni
SLUZBAIIS 8.5 Kompatibilni Kompatibilni
SLUZBA 1S 10.0 Kompatibilni
Aplikace Internet Explorer 7 Kompatibilni Nekompatibilni Nekompatibilni
Aplikace Internet Explorer 8 Kompatibilni Nekompatibilni Nekompatibilni
Aplikace Internet Explorer 9 Kompatibilni Nekompatibilni Nekompatibilni
Internet Explorer 10 Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Aplikace Internet Explorer 11 Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Aplikace Internet Explorer 112 Kompatibilni Kompatibilni

Smérovac e-mailti aplikace CRM 2015 Nekompatibilni
Smérovac e-mailti aplikace CRM 2016 Kompatibilni
Microsoft SharePoint 2007 Kompatibilni Nekompatibilni Nekompatibilni
Microsoft SharePoint 2010 SP2 Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Microsoft SharePoint Foundation 2013 Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Microsoft SharePoint 2013 Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
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MS SQL Server 2005 Nekompatibilni Nekompatibilni Nekompatibilni
MS SQL Server 2008 (v8echny verze) kompatibilni Nekompatibilni Nekompatibilni
MS SQL Server 2008 R2 (v§echny verze) Kompatibilni Nekompatibilni Nekompatibilni

MS SQL Server 2008 Reporting s. Po CU 17

Nekompatibilni

Nekompatibilni

Nekompatibilni

MS SQL Server 2012 Enterprise SP1 (x 64) Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
MS SQL Server 2012 Business Intelligence SP1 (x

64) Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
MS SQL Server 2012 Standard SP1 (x 64) Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
MS SQL Server 2012 Dev. SP1 (x64) (neprovozni

pouze pro) Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
MS SQL Express 2012 (x86 pouze) (CRM pro

aplikaci Outlook 2016) Kompatibilni Kompatibilni
MS SQL Server 2014 Ent. s SP 2 (x 64) Nekompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
MS SQL Server 2014 Bus. Int s SP 2 (x 64) Nekompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
MS SQL Server 2014 Stan s SP 2 (x 64) Nekompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
MS SQL Server 2016, (CU2) (neprovozni pouze

pro) Kompatibilni
MS SQL Server 2016, Standard s CU2 Kompatibilni
MS SQL Server 2016, Ent. s (CU2) Kompatibilni
Firefox — nejnovéjsi verze Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Office 2003 Kompatibilni Nekompatibilni Nekompatibilni
Office 2007 Kompatibilni Nekompatibilni Nekompatibilni
Office 2010 (pouze s mezipamiti Exchange) Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Office 2013 (pouze s mezipamiti Exchange) Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Office 2016 (pouze s mezipamiti Exchange) Kompatibilni Kompatibilni
Office 365 (pouze s mezipamiti Exchange) Kompatibilni Kompatibilni
Windows 7 Service Pack 1 (pro klienty) Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Windows 8.0 (pro klienty) Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Windows 8.1 (pro klienty) Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Windows 10 (pro Klienty) Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Windows Server 2008 (v§echny verze) Kompatibilni Nekompatibilni Nekompatibilni
Windows Server 2008 R2 (vSechny verze) Kompatibilni Nekompatibilni Nekompatibilni
Windows Server 2012 Foundation Nekompatibilni Nekompatibilni
Windows Server 2012 Essentials Nekompatibilni Nekompatibilni
Windows Server 2012 Datacenter Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Windows Server 2012 Standard Kompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Windows Server 2012 R2 Datacenter Nekompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Windows Server 2012 R2 Standard Nekompatibilni Kompatibilni Kompatibilni
Windows Server 2016 Kompatibilni

Systém Windows Vista (pro klienty) Kompatibilni Nekompatibilni Nekompatibilni
Small Business Server 2008 Premium (x64) Kompatibilni Nekompatibilni Nekompatibilni
Small Business Server 2008 Standard Kompatibilni Nekompatibilni Nekompatibilni
Small Business Server 2011 Essentials Kompatibilni Nekompatibilni Nekompatibilni

Zdroj: (Microsoft, 2017b)
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Priloha €.2 Prehled dodavatelu, odbératelii

Microsoft Dynamix CRM

Salesforce CRM

Oracle Siebel CRM

Vyrobce

Microsoft s.r.o.

Salesforce CRM
The Landmark @ One Market, San Francisco, CA94105

Oracle Corporation

Dodavatelé

Nazev dodavatele: Microsoft s.r.o.
http://www.microsoft.cz/dynamics
Adresa: Vyskocilova 1461/2a, Praha 4
e-mail: MBSCZSales@microsoft.com
Telefon: +420 261 197 111

Nazev dodavatele: Salesforce
web:www.salesforce.com
kontaktni osoba: Michal Rulik
e-mail: mrulik@salesforce.com
Telefon: +353 873 569 159

Oracle Czech s.r.o.

Web: www.oracle.com/cz
kontaktni osoba: Filip Myska
e-mail: info_cz@oracle.com
Telefon: +420 220437006

Dalsi dodavatelé

ACMARK s.r.o., atlantis software s.r.o.,
Cleverlance Enterprise Solutions a. s., D3Soft
s.r.o., Infinity a.s., LFC Group s.r.o.,
NAVERTICA a.s., NESS Czech, s.r.0., WBI,
s.r.o., ORTEX spol. s r.0., Dynamica a.s.,
Navitec systems s.r.o., Innovative Business
s.r.o., AutoCont CZ a.s., CCV Informacni
systémy, LLP CRMs.r.0., , Innovation One
s.r.o., kWare, s.r.o.

mooza inspire s.r.o., blue-infinity s.r.o., Enehano
Solutions s.r.o.

Hewlett Packard, IBM Ceska republika

Reference produktu v CR

CsSOB, Ceska televize, TON, Skanska Reality,
Penzijnifond CS, Scania, Fischer

AVG, Socialbakers, CSOB, 3M, Cisco

02, Vodafone, Interoute

Pocet konzultantd pro CR 150+ 100+ 10+

Forma Implementace Cloud, On-premise Cloud Cloud, On-premise
Klienti celosvétové 40000+ 350000 5000+

Klienti v CR 250+ stovky

Pro jak velky podnik je produkt
uréen

maly (obrat do 250 mil. K¢ ro¢né)
stfedné velky (obrat 250 mil. - 2 mld. K¢
rocné)

velky (obratnad 2 mld. K¢ rocné)

maly (obrat do 250 mil. K¢ ro¢né)
stredné velky (obrat 250 mil. - 2 mld. K¢ ro¢né)
velky (obratnad 2 mld. K¢roéné)

maly (obrat do 250 mil. K¢ ro¢né)
stfedné velky (obrat 250 mil. - 2 mld. K¢
rocné)

velky (obratnad 2 mld. K¢ rocné)

Zdroj: (Systemonline, 2017)
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Piiloha €. 3 Prehled sluzeb, funkci systéemii

MS Oracle

Dynamics | Salesforce | Siebel

CRM CRM CRM
Call centrum
Podpora riiznych komunikagnich kanali se zakazniky X X X
On-line pFepojeni zakaznika na specializovaného operatora X X X
Poskytovani viech relevantnich informaci o prévé obsluhovaném zékaznikovi operatortim X X X
Sbér a vyhodnocovani statistickych ddaji X X X
Podpora Dialed Number Indentification Service (DNIS) X X X
Podpora Automated Number Identification (ANI) X X X
Podpora Interactive Voice Response systems (IVR) X X X
Marketing
Podpora List Managementu (seznamy zakaznik(l, dodavatel(, jejich import a export) X X X
Automatizované planovani marketingové kampané na zakladé analyz zakaznikd X X X
Ptiprava rozpoc¢tl planovanych kampani a sledovani jejich plnéni v pribéhu kampané X X X
Realizace trznich testl (ndhodny vybér zdkaznikl z cilové skupiny) X X X
Definovani metriky, podle nichz bude hodnocena Uspésnost kampané X X X
Realizace jedné kampané nékolika komunikac¢nimi kanaly najednou X X X
Sledovani reakce zakaznikd v redlném Case ze vSech komunikacnich kandld X X X
Analyza prabéznych vysledkd probihajicich kampani X X X
Operativni zasahovani do provadéni marketingové kampané podle reakci cilové skupiny X X X
Integrace s aplikacemi pfimo souvisejicimi se zakazniky (call centrum, servis, podpora, ...) X X X
UdrZovani a zpfistupriovani baze informaci o pouzitelnych komunikacnich kanalech X X X
Sprdava informaci o zakaznicich (vylouceni osloveni jednoho zékaznika dvakrét stejnym X X X
sdélenim)
Hodnoceni vysledk kampané pomoci rlznych metrik a kritérii X X X
Podpora fizeni a realizace propagacnich akci X X X
Prodej
Pfistup ke viem relevantnim informacim o obchodnim pfipadu X X X
Profil zékaznika X X X
Funkce sledovani insolvencniho rejstiiku X X
Dosavadni kontakty X X X
VynaloZené a naplanované naklady X X X
Rizeni vyvoje obchodniho ptipadu na zakladé stanovené metodiky X X X
Ptistup k zakladné informaci (katalogy, ceny, konkurence, ...) ptes web X X X
Automatizace korespondence a jejiho vyfizovani (hromadna korespondence, Sablony X X X
dopist, ...)
Podpora tymového prodeje vicevrstvymi distribu¢nimi kanaly X X X
Automatizace synchronizace dat centralniho serveru a mobilnich obchodnikd X X X
Product Configurator (vytvareni nabidky pfimo v misté prodeje) X X X
Predpovédi objemu prodeje X X X
Sprava motivacniho programu Ucastnik obchodniho procesu X X X
Servis
Pfipadové analyzy X X X
Priichody rozhodovacimi stromy X X
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MS Oracle
Dynamics | Salesforce | Siebel
CRM CRM CRM
Pomocné textové informace (reserse technické dokumentace) X X X
Reseni znamych probléma z minulosti X X X
Automatické nasmérovani poZzadavkd zakaznika na pfislusného resitele X X X
Rizeni garance doby vyfe$eni pozadavku X X X
Optimalizace obchodnich procesu
Zdokonalovani prodejnich a servisnich procest X X X
Vyhodnocovani efektivity prodejnich a servisnich procest X X X
Graficka evidence procesU a organizacnich struktur X X X
Simulace procesu a trasovani procesu X X X
Mobilni pFistup X X X

Zdroj: (Systemonline, 2017)
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Piiloha & 4 Uplna struktura ndkladii metody TCO

Nakladova
Nakladova kategorie komponenta Nakladovy prvek

Projektovy zamér,
Uvodni studie Akademicka prace

CO naklady piedbéiné |Préce spojenés
analyzy vybérem software Akademicka prace

Ca naklady na pofizeni |Hardware Produkéni Server

Backup Server

Software, Licence MS Dynamics CRM 2013 server

Ms Dynamics CRM 2013 CAL enterprise

MS SQL Server 2012 Standard

MS Sharepoint server 2013

MS Sharepoint CAL Standard

MS Sharepoint CAL Ent

MS Windows Server 2012 R2 Standard

Cc naklady na Vedeni projektu L . ., .
Vedeni projektu - projektovy manazer

implementaci

Vedeni projektu - ITadmin

Ostatni ¢lenové projektového tymu - itnerni

Externi specialista

Testovani Testovani - User acceptance test

Skoleni “
Skoleni - mzdové naklady skolenych osob

Skoleni - Skolitel externi, nebo interni mzdové naklady

Rezerva - 10 % z celk. ndkladud na projekt

Celprovozninaidacy Provoz, Updaty, IT Adminstrator - mzdovy naklad
Nastaveni aplikace,
zalohy Super User - mzdovy naklad

Sprava Hardware
(update ovladaci,
firmware, diskové

pole) IT Adminastror - mzdovy naklad

Zeligliy LTO 5 pésky

Off-site storage + kuryr do off-site storage

Sprava datového
centra Poplatek za hostovani applikace v DC

Spotreba energiii .
Spotreba el. Energie

Cm néklady na servis  |Warranties Warranty Dell pro sup. 6 h on-site Power Edge R720

Warranty Dell pro sup. 6 h on-site Power Edge R720 xd

Maintanance Maintanance cena/rok supportu od dodavatele 20users

Licence Citrix cloud suite

System Center Data Protection manager licence

CRM licence
Servisni zdsahy Opravy, Gdrzby mimo Maintance a Warranties
. Rezerva na vyvoj, kryti
Rezerva naklady na katastrofického scénare,
upgrade upgrade Tvorba rezervy pro pfipadné vydaje spojené s upgradem, ¢i opravou
Naklady na likvidaci likvidace pevnych
diskd software kill disk
likvidace ostatniho
HW Odvoz
Archivace dat Backup na LTO5 pdasku, odvoz do off-site storage
Pfiprava dat pro
migraci export databézi

zdroj: (Vlastni)
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P¥iloha ¢&. 5 Uplna struktura nédkladd varianta 1a) Microsoft Dynamics 2013 on-premise

Nakladova Souhrn
Nakladové kategorie  |komponenta Nakladovy prvek 1.rok 2.rok |3.rok |[4.rok |5.rok [kategorie
Projektovy zamér, =
Uvodni studie Akademicka prace 0 0 0 0 0
CO naklady predb&iné |Prace spojenés
analyzy vybérem software Akademicka prace 0 0 0 0 0
Ca naklady na pofizeni |Hardware produkéni Server 0 0 0 0 0 829,000.00
Backup Server 0 0 0 0 0
Software, Licence MS Dynamics CRM 2013 server 110000 0 0 0 0
Ms Dynamics CRM 2013 CAL enterprise 420000 0 0 0 0
MS SQL Server 2012 Standard 70000 0 0 0 0
MS Sharepoint server 2013 130000 0 0 0 0
MS Sharepoint CAL Standard 42000 0 0 0 0
MS Sharepoint CAL Ent 37000 0 0 0 0
MS Windows Server 2012 R2 Standard 20000 0 0 0 0
.Cc L) " Vel e Vedeni projektu - projektovy manazer 70500 0 0 0 o| ©660,400.00
implementaci
Vedeni projektu - IT admin 40500 0 0 0 0
Ostatni &lenové projektového tymu - itnerni 32000 0 0 0 0
Externi specialista 150000 0 0 0 0
Testovani Testovéni - User acceptance test 32000 0 0 0 0
Skoleni Skoleni - mzdové naklady $kolenych osob 200000 0 0 0 0
Skoleni - Skolitel externi, nebo interni mzdové naklady
Rezerva - 10 % z celk. ndkladi na projekt 135400 0 0 0 0
ety || UG, IT Adminstrator - mzdovy naklad 27328| 10044| 10044| 10044| 10044 437,267.00
Nastaveni aplikace,
zélohy Super User - mzdovy naklad 50000| 50000/ 50000 50000{ 50000
Sprava Hardware
(update ovladacd,
firmware, diskové
pole) IT Adminastror - mzdovy naklad 1674 1674 1674 1674 1674
Zahy 70 5 péisky 5278.6| 5278.6| 5278.6| 5278.6| 5278.6
Off-site storage + kuryr do off-site storage 17000 17000 17000| 17000 17000
Sprava datového
centra Poplatek za hostovani applikace v DC
spotreba enerlil|spotreba . Energie 2640| 2640| 2640 2640 2640
Cm naklady naservis  |Warranties Warranty Dell pro sup. 6 h on-site Power Edge R720 6216 6216 6216 6216 6216 598,560.00
Warranty Dell pro sup. 6 h on-site Power Edge R720 xd 6216 6216 6216 6216 6216
Maintanance Maintanance cena/rok supportu od dodavatele 20users 106000{106000| 106000|106000| 106000
Licence Citrix cloud suite
System Center Data Protection manager licence 3200 3200
CRM licence
Servisni zésahy Opravy, udriby mimo Maintance a Warranties 0 0 0 0 0
Rezerva naklady na E:éi::;;;moicgﬁfe‘ Tvorba rezervy pro pfipadné vydaje spojené s 500,000.00
upgrade upgrade upgradem, ¢i opravou 100000|100000| 100000{100000| 100000
Naklady na likvidaci likvidace pevnych 2,500.00
diskd software kill disk
likvidace ostatniho
HW Odvoz
Archivace dat Backup na LTOS pasku, odvoz do off-site storage 500
Priprava dat pro
migraci export databazi 2000
Celkem 1811753|308269| 308269|305069| 307569| 3,027,727.00

Zdroj: (Vlastni)
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Ptiloha &.6 Uplna struktura nékladt varianta 1b) Microsoft Dynamics 2013 datacentrum

Nakladova Nakladova Souhrn
kategorie komponenta Nakladovy prvek 1rok |2.rok [3.rok [4.rok |5.rok |kategorie
€0 naklady Projektovy za mér, -
predbézné Uvodni studie Akademicka prace 0 0 0 0 0
analyzy Prace spojené s
wbérem software |Akademickd prace 0 0 0 0
Candklady na |Hardware Produkéni Server 0 0 0 0 o
pofizeni Backup Server 0 0 0 0
Software, Licence  [MS Dynamics CRM 2013 server 0 0 0 0
Ms Dynamics CRM 2013 CAL enterprise 0 0 0 0
MS SQL Server 2012 Standard 0 0 0 0
MS Sharepoint server 2013 0 0 0 0
MS Sharepoint CAL Standard 0 0 0 0
MS Sharepoint CAL Ent 0 0 0 0
MS Windows Server 2012 R2 Standard 0 0 0 0
Ccndklady na  |Vedeniprojektu  |vedeni projektu - projektovy manazer 70500 0 0 0 0| 568,590.00
implementaci Vedeni projektu - ITadmin 32400 0 0 0 0
Ostatni ¢lenové projektového tymu - itnerni 32000 0 0 0 0
Externi specialista 150000 0 0 0 0
Testovani Testovani- User acceptance test 32000 0 0 0 0
Skoleni Skoleni - mzdové naklady $kolenych osob 200000 0 0 0 0
Skoleni - Skolitel externi, nebo interni mzdové naklady 0 0 0 0 0
Rezerva - 10 % z celk. ndkladl na projekt 51690 0 0 0 0
Co provozni IT Adminstrator - mzdovy néklad 7200| 7200( 7200 7200 7200| 761,150.00
naklady Super User - mzdowy naklad 50000 50000 50000 50000 50000
Sprdva Software Data center helpdesk 2080 2080 2080| 2080 2080
(update ovladacu,
firmware, diskové
pole) IT Adminastror - mzdovy naklad 0 0 0 0 0
Zelohy LTO 5 pasky 0 0 0 0 0
Off-site storage + kuryr do off-site storage 0 0 0 0 0
Sprava datového
centra Poplatek za hostovani applikace vDC 92950 92950| 92950 92950 92950
Cm ndklady na |Warranties Warranty Dell pro sup. 6 h on-site Power Edge R720 0 0 0 0 o] 933,000.00
SEVIS Warranty Dell pro sup. 6 h on-site Power Edge R720 xd 0 0 0 0 0
Maintanance cena/rok supportu od dodavatele
Maintanance 20users 106000( 106000| 106000( 106000| 106000
Citrix cloud suite 6760| 6760 6760 6760| 6760
Licence CRM licence roéni prondjem 20 uZivateld 73840| 73840| 73840| 73840| 73840
Servisnizédsahy Opravy, Gdrzby mimo Maintance a Warranties 0 0 0 0 0
Rezerva na wvoj, 250,000.00
kryti
Rezerva, naklady|katastrofického Tvorba rezervy pro pfipadné vydaje spojené s
na upgrade scénare, upgrade [upgradem, ¢i opravou 50000/ 50000/ 50000/ 50000/ 50000
Naklady na likvidace pevnych 2,000.00
likvidaci diskd software kill disk
likvidace
ostatniho HW Odvoz
Archivace dat Backup na LTOS pésku, odvoz do off-site storage 0
migraci export databdzi 2000
Celkem 957420| 388830( 388830| 388830 390830| 2,514,740.00

Zdroj: (Vlastni)
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Ptiloha &.6 Uplna struktura nékladt varianta Microsoft Dynamics 365 SaaS

Nakladova Souhrn
Nakladova kategorie komponenta Nakladovy prvek 1.rok |2.rok |3.rok |4.rok |5.rok |kategorie
C0 naklady predbéiné Projektovy zamér, -
analyzy Uvodnistudie Akademicka prace 0 0 0 0 0
Prace spojené s
vybérem software Akademicka prace 0| 0| 0| 0| 0f
Ca naklady na poftizeni Hardware Produkéni Server 0 0 0 0 -
Backup Server 0| 0| 0| 0f
Software, Licence MS Dynamics CRM 2013 server 0 0 0 0
Ms Dynamics CRM 2013 CAL enterprise 0| 0| 0| 0f
MS SQL Server 2012 Standard 0 0 0| 0f
MS Sharepoint server 2013 0| 0| 0| 0j
MS Sharepoint CAL Standard 0| 0| 0| 0f
MS Sharepoint CAL Ent 0| 0| 0| 0f
MS Windows Server 2012 R2 Standard 0| 0| 0| 0f
Cc naklady na implementaci|Vedeni projektu Vedeni projektu - projektovy manazer 70500 0 0 0 0 631 950,00
Vedeni projektu - IT admin 90000 0| 0| 0| 0f
Ostatni ¢lenové projektového tymu - itnerni 32000 0| 0| 0| 0f
Externi specialista 150000 0| 0| 0| 0f
Testovani Testovani - User acceptance test 32000 0| ) 0| 0f
Skoleni Skoleni - mzdové naklady $kolenych osob 200000 0 0 0 0
Skoleni - Skolitel externi, nebo interni mzdové
naklady
Rezerva - 10 % z celk. nakladll na projekt 57450 0| 0| 0| 0f
Implementace ostatni |Implementace Salesoforce
Co provozni naklady IT Adminstrator - mzdovy naklad 11000 5000| 1297| 1297| 1297| 269891,00
Super User - mzdovy naklad 50000| 50000/ 50000| 50000/ 50000
Spréva Software Data center helpdesk
Sprava Hardware
(update ovladaéu,
firmware, diskové
pole) IT Adminastror - mzdovy néklad
Zélohy LTO 5 pasky
Off-site storage + kuryr do off-site storage
Backup and Archive in Azure
Sprava datového
centra Poplatek za hostovani applikace v DC
Cm naklady na servis Warranties Warranty Dell pro sup. 6 h on-site Power Edge R7 0 0 0 0 0| 3566 000,00
Warranty Dell pro sup. 6 h on-site Power Edge R7 0| 0| 0| 0| 0f
Maintanance Maintanance cena/rok supportu od dodavatele
20users 106000 106000| 106000 106000| 106000
Maintanance Azure (Storage + DB)
Licence Dynamics 365 Enterprise license (Samostatna
licence Sales a Marketing stoji jednotlivé 90 $ 607200| 607200| 607200| 607200| 607200)
Salesforce
Integracni konektor
Servisni zésahy Opravy, Udrzby mimo Maintance a Warranties 0| 0| 0| 0| 0f
Cp Rezerva, néklady na Rezerva na vyvoj, kryti [Tvorba rezervy pro pfipadné vydaje spojené s -
upgrade katastrofického upgradem, & opravou
scénare, upgrade
Cd Naklady na likvidaci likvidace pevnych 2 000,00
diska software kill disk
likvidace ostatniho HW|Odvoz
Archivace dat Backup na LTO5 pasku, odvoz do off-site storage
Ptiprava dat pro
migraci export databazi 2000}
Celkem 1406150 768200| 764497 764497| 766497 4469 841,00

Zdroj: (Vlastni)
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Ptiloha ¢&.7 Uplna struktura nékladt varianta Microsoft Dynamics 2013 — Azure PaaS

Nakladova |Nakladova Souhrn
kategorie |komponenta Nakladovy prvek 1.rok 2.rok (3.rok [(4.rok 5.rok [|kategorie
€O naklady o
piedbéiné (o oektovy zamér,
analyzy Uvodni studie Akademicka prace 0 0 0 0 0
Prace spojené s
vybérem software [Akademicka prace 0 0 0 0 0
Ca naklady na |Hardware Produkéni Server 0 0 0 0 0 739,000.00
pofizeni Backup Server 0 0 0 0 0
Software, Licence | MS Dynamics CRM 2013 server 110000 0 0 0 0
Ms Dynamics CRM 2013 CAL enterprise 420000 0 0 0 0
MS SQL Server 2012 Standard 0 0 0 0
MS Sharepoint server 2013 130000 0 0 0 0
MS Sharepoint CAL Standard 42000 0 0 0 0
MS Sharepoint CAL Ent 37000 0 0 0 0
MS Windows Server 2012 R2 Standard 0 0 0 0 0
Ccndklady na |Vedeniprojektu  |vedeni projektu - projektovy manazer 70500 0 0 0 0| 705,850.00
implementaci Vedeni projektu - ITadmin 90000 0 0 0 0
Ostatni ¢lenové projektového tymu - itnerni 32000 0 0 0 0
Externi specialista 150000 0 0 0 0
Testovani Testovani - User acceptance test 32000 0 0 0 0
Skoleni Skoleni - mzdové naklady $kolenych osob 200000 0 0 0 0
Skoleni - Skolitel externi, nebo interni mzdové nék| 0 0 0 0 0
Rezerva - 10 % z celk. nékladl na projekt 131350 0 0 0 0
Co provozni IT Adminstrator - mzdovy naklad 22000 10000 2718 2718 2718 337,709.00
iy Super User - mzdovy ndklad 50000| 50000| 50000 50000 50000
Sprava Software Data center helpdesk
(update ovladacu,
firmware, diskové [IT Adminastror - mzdovy néklad 0 0 0 0 0
Zdlohy LTO 5 pasky 0 0 0 0 0
Off-site storage + kuryr do off-site storage
Backup and Archive in Azure 9511 9511 9511 9511 9511
Sprava datového
centra
Poplatek za hostovani applikace v DC
Cmnaklady |Warranties Warranty Dell pro sup. 6 h on-site Power Edge R72( 0 0 0 0 0| 1,524,385.00
na servis Warranty Dell pro sup. 6 h on-site Power Edge R72( 0 0 0 0 0
Maintenance Maintenance cena/rok supportu od dodavatele
20users 106000| 106000| 106000 106000 106000
Azure Virtual machines, SQL Database, Support) 198877 198877| 198877| 198877 198877
Lice Citrix cloud suite
CRM licence ro¢ni pronajem 20 uzivatelt
Servisni zésahy Opravy, Udrzby mimo Maintance a Warranties 0 0 0 0 0
Rezerva, Rezerva navyvoj, |Tvorba rezervy pro pfipadné vydaje spojené s 250,000.00
naklady na kryti upgradem, ¢i opravou
upgrade katastrofického
scénafe, upgrade 50000 50000 50000 50000 50000
Naklady na |likvidace pevnych 2,000.00
likvidaci diska software kill disk
likvidace ostatniho
HW Odvoz
Archivace dat Backup na LTO5 pasku, odvoz do off-site storage
Pfiprava dat pro
migraci export databazi 2000
Celkem 1881238| 424388( 417106( 417106| 419106| 3,558,944.00

Zdroj: (Vlastni)
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Priloha ¢.8 Technicky popis ICT infrastruktury.

Piipojeni sité k internetu

Na Obrazku nize jsou znazornény sitové prvky a logické rozdéleni sité. Sit' je
rozdélena na primarni Business linku — MPLS a sekundarni DSL linku — Offnet.

Schéma ICT infrastruktury — sit’

Created: Mow 17 2017 O
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Zdroj: (Vlastni)

Internetové pfipojeni je feSeno tiemi piipojkami. Z toho dvé jsou zndzorné€ny na
obrazku. Tteti ma roli zalohy zalozni DSL linky, ktera neni soucasti LAN sité firmy.

Prvni linkou je Business linka (MPLS) s kapacitou pasma 12 Mbit symetricky,
vedena po optickém vlakné. Je zatéZzovana pouze provozem aplikaci z rodiny Microsoft
Dynamics, které jsou hostované v datacentru spole¢nosti.

Druhé pfipojeni je feSeno offnet linkou (DSL) s kapacitou 10Mbit symetricky,

uréenou pro vSechny ostatni ucely provozu ,.traffic* napf.: internet, Exchange.
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Mezi linkami je umistén takzvany Ipanema network booster, ktery poskytuje
dohledové a konfiguraéni sluzby nad obéma linkami. V piipadé poruchy konektivity jedné
linky, Ipanema automaticky ptehodi cely provoz na linku druhou. Z hlediska nakladu je tato
sluzba fakturovana jako celek za Ipanemu, za Offnet a MPLS linku. Autor se rozhodl
nezapocitavat cenu MPLS linky do feSeni CRM hostovaného v datacentru spole¢nosti, prave
kvili tomu, Ze je sluzba uctovana jako celek a je pateti celé sitové infrastruktury. Jinymi
slovy, bez této sluzby by DHCP server nemohl pfid¢€lit IP adresy pocitaciim, telefontim,
tiskdrndm, switchiim, uzivatelé by se nemohli pfihlasit do svych profill, jelikoz by se
neprokomunikovali k logon serveru. Ti, ktefi by si pfed vypadkem sit€ pouze zamkli
obrazovku, by se dostali jen na prazdnou plochu bez piistupu k sitovim diskiim, internetu,
aplikacim umisténych na lokalnim serveru. Z téchto ditvodil se autor rozhodl nepfipocitavat
néklady za MPLS linku k feSeni hostovaném v datacentru. Sluzbu je vhodné zapoditat do

TCO celkovych nakladi na celou ICT infrastrukturu.

Serverova Cast

Infrastruktura IS je z hlediska fyzickych serverii rozdélena na dvé hlavni ¢asti,
produkéni Dell Power Edge R720 a zalohovaci Dell Power Edge R720xd. Na obrazku nize
je tato Cast infrastruktury znazornéna.

Schéma on-premise ICT infrastruktury — CRM 2013
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MS Windows Server 2012 R2
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MS Windows Server 2012
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Disk Array Disk Array
RAID 1-0S RAID 5 - DATA RAID1-0S RAID5 - DATA

UPS

Zdroj: (Vlastni)
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Schéma on-premise ICT infrastruktury — CRM 2011

D i Virtual host
DAL File folder Active X Hyper-V OS I ue.1 08 File Server | Database DPM DB
soft. NAV + structure Local apps Directol Print. backu drive Backu backu backu
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UPS

Zdroj: (Vlastni)

Na produkénim serveru je povolend sluzba Hyper-V, sprava virtudlnich strojl.
Sluzba Hyper-V umoziiuje instalovat nékolik virtualnich servert dle kapacity dostupnych
zdroju na serveru fyzickém. Zminéna Hyper-V sluzba ma alokovanych 148 435 MB virtualni
paméti, 2 X 8 jader procesoru Intel64 Family 6 Model 45 Stepping 7 taktovanych na
frekvenci 2200 Mhz a 3,8 TB diskového prostoru.

Diskové pole je tvoteno SAS disky rozdélenych do dvou virtualnich diskovych poli
RAID 1 a RAID 5.

Raid 1 zrcadli data na vSechny disky v poli. Kapacita pole je rovna kapacité
nejmensiho disku. Cteni dat je rychlejsi, jelikoZ se ¢te z vice diskt najednou. Naopak zapis
na vice disku je pomalejsi. Pole udrzi konzistenci dat pii selhani jednoho disku z pole. Ve
sledovaném prostredi je vyuzit pro Operacni systém, je sloZzen ze dvou disku o kapacité 136
GB.

Pii pouziti pole RAID 5 jsou pozadovanym minimem tii disky. Data a paritni
informace se ukladaji sttidavé po vSech discich z pole. RAID 5 snese selhani jednoho disku.
Cteni je rychlé jako u RAIDu 0, zapis je pomalejsi a v tomto piipadé i naroény na vypodetni
vykon, jelikoz se k datim pocita i parita. Ve sledovaném prostiedi je vyuzit pro data, 1épe
feCeno pro virtualni disky virtualnich stroji. Pole je slozeno z 9 diskidl z nichz kazdy ma
kapacitu 600 GB. Pouze 3,8 TB z tohoto pole je pfifazeno Hyper-V sluzbé.

Rychlost ¢teni i zapisu by mohla byt navySena vyménou dosavadniho diskového pole
SAS diskl za SSD disky.
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Postup uzivatele pro piihldseni do CRM hostovaného on-premise

1.

Uzivatel se piihlasuje do svého Roaming profilu blize specifikovaného v Active
Directory.

Po piihlaSeni klikne na ikonku klienta CRM systému a bud’ pomoci SQL loginu nebo
windows Uc¢tu (v piipadé€, Ze je zapnuta synchronizace s Active Directory) se do
CRM systému ptihlasi.

Bude tak pracovat se zdroji, které jsou pfidélené virtudlnimu SQL serveru,
hostovaného na Hyper-V. Uvazovany SQL server 2012 disponuje 10 jadry procesoru
vySe popsaného, 20 GB opera¢ni paméti a 500 GB lozisté, rozd¢lené do Ctyt disku
— 1. databéze, 2. backup, 3. transaction log, 4. Temp. V ptipadé potieby lze kapacitu
vSech zdroji navysit nebo nakonfigurovat vyuziti jednotlivych vlaken pro instanci

ur¢itého uzivatele.

Postup uzivatele pro pifihlaSeni do CRM hostovaného v Datacentru

1.

Uzivatel se prfihlaSuje do svého Roaming profilu blize definovaného v Active
Directory.

Otevie internetovy prohlize¢ a piihlési se na Citrix platformu.

Klikne na pozadovanou aplikaci CRM a mtize pracovat.

V tuto chvili uzivatel vyuziva zdroje servert umisténych v datacentru. Tento provoz
jde ptes MPLS linku popsanou vyse. Technicky popis téchto serverti neni autorovi

k dispozici.
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Schéma ICT infrastruktury — aplikace hostovana v datacentru.

7
End users access NAY-2003 by connecting to
TeminaLsewé via MPLS connectivity

Zdroj: (Vlastni)

Rozdilné vyuziti sluzeb uzivatelem pro on-premise a datacentrum reSeni

Od chvile, kdy se uzivatel ptihlasi do svého roaming profilu uloZzeného na file serveru
(virtualni server na hyper-v), tak vyuziva sluzeb lokalni ICT infrastruktury. Rozdil nastava
ve chvili, kdy si uzivatel CRM on-premise rozklikne ikonku klienta a ptihlasi se k databazi
virtualniho SQL serveru, ktery je hostovan na Hyper-V. Uzivatel tedy stale vyuziva vSech
sluzeb v ramci LAN a vypocetnich zdroji dostupnych v lokalni ICT infrastruktute.

V druhém piipadé se uzivatel také ptihlasuje nejdiive do svého roaming profilu. Pro
praci s CRM v datacentru se dale piihlasuje do Citrix rozhrani. V moment¢ kdy se piihlasi
do Citrix rozhrani a spusti CRM systém, za¢ina vyuzivat tfi sluzeb, které nejsou spravované

lokalné: Citrix platforma, MPLS linka, vypocetni zdroje serverli datacentra. V piipade

145



problému se sluzbou je tézké najit pricinu. Jelikoz Citrix platforma je spravovéana Citrix
administratory, MPLS linka je spravovana dodavatelem sluzby, spole¢nosti OBS a

vypocetni zdroje serveri z ¢asti Citrix administratory, z ¢asti tymem datacentra OBS.
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Priloha ¢.9 Vysledky dotaznikového prizkumu

Typ otazky

Otazka

Odpovéd

ANO

NE

Nevim

Median

Komentafr k vysledné odpovédi

Predpovéd
budouciho
vyvoje

ANO

IT - Ano, vysokd pravdépodobnost, kvali zvysujicimuu poctu
kyber utokd, bude potfebna obnova dat ze zalohy.

UZ. - Ano, dle historické zkuSenosti Ize pocitat s nutnosti
obnovy dat.

NE

V pripadé, Ze jsou délané recovery testy a pfi téchto testech
je splnéna doba obnovy do 24 hodin, potom je mozné
dodrzZet termin v redlném pripadé. V podminkdach nasi firmy
bude pouze 24 hodin v lepsim pfipadé trvat, neZ se
pozadavek dostane do datacentra ke kvalifikovanému
technikovi

NE

Neni splnéna podminka 24 hodin pro RTO, pak nem(ze byt
splnéna RPO.

N
kel

ANO

Recovery testy jsou délany kazdy mésic pro lokalni server
room a splnuji dobu obnovy do 24 hodin.

ANO

NE

Funkénost sluzeb PaaS a SaaS nebudou nijak ovlivnény. V
pfipadé nedostupnosti Lokalni IT infrastruktury, uZivateli
staci jakékoliv jiné PC nebo mobilni zafizeni, pristup k
internetu.

ANO

Vétsina lokalnich aplikaci se kvali Setfeni naklad( na HW
presouva do Datacenter. V nedavné dobé se prestéhovala
sluzba Exchange to Cloudu SaaS 0365. Varianta Cloudu neni
tedy vyloucena.

ANO

JelikoZ celd infrastruktura presla z Novellu na MS a je
doporuceno pouzivat produkty MS Dynamics, tak lze
predpokladat, Ze ano.

NE

Hosting nema vliv na support aplikace, co se tyka pfistupu
Vendora k aplikaci.

ANO

Celkové bude potreba méné fyzickych serverl, licenci,
zalohovacich server(, tim padem mensi pocet lidi na
podporu. Je viak tfeba provést analyzu nakladd spravy
daného reseni.

NEVIM

Mozné je vSechno, je to viak nepravdépodobné.

ANO

Je v planu pfechod na kompletné jiné cloudové sitové
reSeni "Riverbed s rychlejsimi linkami, na zakladé vétsiho
dostupného prenosového pasma by se méla zvysit i
spokojenost uZivateld se sluzbou.

o

A

ANO

Ano, i presto, Ze jsou zavedeny interni procesy, stane se, Ze
technik z DC nebo z jiného support tymu provede zménu v
ostré verzi.

ANO

Pro firmu globalniho rozméru, je urcité ¢asové a penézné
méné narocné feseni v cloudu, ¢i pfipadné v datacentru.

Zadany
budouci stav

ANO

Samoziejmé, jinak variantni feseni ztraci smysl.

ANO

Ano, minimalné 24 hodin.

ANO

Ano, méné prace, méné nakladl pro lokalni office, lokalni IT

Jak se
vyvarovat
nezadouciho
budouciho
stavu? Jak
dosahnout
zadouciho
stavu?

NI I D

OoO|r|O|O|O

OoO|lr|O|O|W

ANO

Ano ve viech pfipadech.

ANO

Ano, Endpoint protection team spravuje uzivatelské
stanice, servery lokalni tym. Tym datacentra si spravuje
servery v datacentru. Cloud je vyhradné v rezii
provozovatele.

ANO

Backup je nastaven stejné pro DC tak pro lokaIni
serverovnu. Denni zalohy uchované 30 dni a mésicni zalohy
uchovavané deset let.

NE

Regiondlini feditel. Lokalni office by se nemél branit
strategiim firmy.
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Typ otazky |Otdzka Odpovéd Komentéf k vysledné odpovédi
ANO | NE|Nevim |Median
Koncovy uZivatelé maji pouze maly vliv z pohledu
rozhodovani na nejvyssi globalni Grovni. Pro lokalni
Jak se 5. o| 7 0| NE management maji véak vyznamny vliv.
vvvarovat Ano. Jestlize jsou manazefi spokojeni, nikdo nezada podnét
Y, i 6. 71 0 0|ANO k prechodu na jiné fedeni.
nezadouciho
budouciho Tecl:]r:,olog.levllmllerbevd zrg.chlltpArlpOJen(l dvo tdatacsntra, |
zrychli se i pfistup pfes Direct Access (pfistup z domova) -
?
stav,u. Jak Na jednotlivé pobocky se nebude pfistupovat pres
dosahnout datacentra, ale pfimo na linku lokélniho office a tak se
Zadouciho | 7. 5/ 0 2 |ANO predejde bottleneceku.
stavu? 8. 71 0 0|ANO Ano
9. 7| 0 0|ANO Ano
10. 7| O 0| Ano Ano, na nahodném vzorku kancelafi.

Zdroj: (Vlastni)
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Piiloha ¢. 10 Metoda parového srovnani kritérii

(83} N

O 00 N O

10

11
12
13

Pofizovaci cena
TCO
Cas potfebny na implementaci

Zaloha
Bezpecnostni rizika

SLA, Spolehlivost

User Experience

Hodnoceni zastoupeni na trhu
Redlna délka Zivotniho cyklu

Funkcionality, sluzby
Systémové parametry,
Skalovatelnost

Podpora od dodavatele
Pozadavky na spravu systému

Poc.
Poc. Pref. Zaokr.
Pref | indif Celke |Norm | norm.
c.k. 4, 5| 6| 7| 8| 9|10 11| 12| 13]. m .vaha | vaha
1 4 1| 6| 7| 1| 910 11 13 4 4 4| 0.049 0.05
2 41 2| 6| 2| 2| 9| 2 11 2 7 7 8| 0.099 0.1
3 41 3| 6| 7| 3| 9|10 11 13 3 0 3 3| 0.037 0.04
4,
4 4|6 4| 4| 4| 4 11| 4| 4 7 1 8 11| 0.136 0.14
5 6| 71 5| 9|10 11| 5| 5 3 3 3| 0.037 0.04
6,
6 7 6| 9| 6 11| 6| 13 3 1 4 9| 0.111 0.11
7 71 9| 7 7| 7113 4 4 8| 0.099 0.1
8 9|10 11|12 13 0 0 0 0 0 0
9 10 11| 9| 9 2 2 9| 0.111 0.11
10,1
10 1 10| 10 2 1 3 8| 0.099 0.1
11 11| 11 2 2 11| 0.136 0.14
12 13 0 0 1| 0.012 0.01
13 0 6| 0.074 0.07
Celkem 81 1 1
poc.
Pref. 3] 0| 4 0| 7| 5 8| 1| 6 81 1.01
Indif. 1 0| O 1
c.Zasl. 3| 0 0| 7| 5 1| 6
celkem 81 1 1

149




Piiloha €. 11 Microsoft Azure odhad naklada — Standard level support
Microsoft Azure Estimate
Your Estimate

Service type Description SKU Odhadované
naklady CZK
Estimated (kurz 1
Cost USD/21,4 CZK)
Virtual Machines 1 D3 (4 vCPU(s), 14 GB RAM) x 1 Months; Windows
— SQL Server; Pay as you go; 1 managed OS disks —
10 $744.92 CZK 15,941.37
SQL Database  Single Database, Standard tier, SO level, 10 DTUs,
250 GB storage per DB $14.76 CZK 315.84
Support Standard level Support $300.00 CZK 6,420.00
Monthly Total $1,059.68  CZK 22,677.22
Annual Total  $12,716.20 CZK 272,126.58
Disclaimer

All prices shown are in US Dollar ($). This is a summary estimate, not a quote. For up to date pricing
This estimate was created at 10/27/2017 12:37:48 PM UTC.

Zdroj: (Microsoft, 2017d)

Piiloha ¢. 12 Microsoft Azure odhad naklada — Free level support

Microsoft Azure Estimate
Your Estimate

Service type Description SKU Odhadované
naklady CZK
Estimated (kurz 1
Cost USD/21,4 CZK)
Virtual Machines 1 D3 (4 vCPU(s), 14 GB RAM) x 1 Months; Windows
— SQL Server; Pay as you go; 2 managed OS disks —
510 $744.92 CZK 15,941.37
SQL Database  Single Database, Standard tier, SO level, 10 DTUs,
250 GB storage per DB $29.52 CZK 631.73
Support Free level Support $0.00 CZK 0.00
Monthly Total $774.44 CZK 16,573.10
Annual Total  $9,293.33  CZK 198,877.22
Disclaimer

All prices shown are in US Dollar ($). This is a summary estimate, not a quote. For up to date pricing
This estimate was created at 10/27/2017 12:37:48 PM UTC.
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9.3 Zkratky

Zkratka Cely nazev Popis
Adresarova sluzba vyvinuta spolecnosti Microsoft.
Sluzba poskytuje centralizovany doménovy
AD Active Directory management.
Customer Relationship
CRM Management Rizeni vztahu se zakazniky.
Jednotka pro objem prace, ktery je vykonatelny
Clovékohodina kvalifikovanym pracovnikem.
DC Datacentrum externi datova infrastruktura.
DPM Data protection manager Zalohovaci systém od spole¢nost Microsoft.
Popularni sluzba pro prenos dat nabizena vétsinou ISP
DSL Digital Subscriber line dodavatell znama jako ADSL nebo SDSL (symetric) .
ERP Enterprise Resource Planning Rizeni podnikovych zdroj(.
Grafické uzivatelské rozhrani — obrazky, nabidky,
GUI Graphic User Interface menu.
IS Informacni systém Informacni systém.
NPV Net Present Value Cista hodnota investice.
Druh techniky prenosu dat pro vysoce vykonné
telekomunikacni sité. Pakety jsou smérovany na
zakladé stitkd, neni tfeba zkoumat obsah paketu.
MPLS umi zapouzdfit riizné sitové protokoly, proto
MPLS Multiprotocol label switching Multi.
Zprostredkovani software zakaznikovy
PaaS Platform as a Service prostfednictvim sitového pfistupy.
Zprostiedkovani platformy zékaznikovy
SaaS Software as a Service prostfednictvim sitového pfistupy.
Smlouva o Urovni poskytovanych sluzeb. Smlouva
SLA Service Level Agreement obsahuje rozsah a intenzitu sluzebe.
Ukazatel celkovych ndkladi za cely Zivotni cyklus
TCO Total Cost of Ownership systému. Metoda byla vyvinuta spolec¢nosti Gartner.
Virtualni soukroma sit umozriuje bezpecné pfipojeni
VPN Virtual Private network mezi dvéma a vice prvky IS mimo sit LAN.

152




