Univerzita Hradec Kralové
Fakulta informatiky a managementu

Informaéni management

Podnikové informaéni systémy, jejich vybér a nasazeni

Bakalarska prace

Autor: Lucie Wijova
Studijni obor: KIM3

Vedouci prace: Ing. Pavel Cech PhD.
Odborny konzultant: Ing. Daniel Krupar

Hradec Kralové Listopad 2015



Prohlaseni:
Prohlasuji, Ze jsem bakalarskou praci zpracovala samostatné a s pouzitim

uvedené literatury.

V Hradci Kralové dne 2.12.2015 Lucie Wijova



Podékovani:
Dékuji vedoucimu bakalai'ské prace Ing. Pavlu Cechovi za metodické vedeni

prace a Ing. Danielu Kruparovi za teoretické poznatky.



Anotace

Téma prace se zameéfuje na problematiku informacnich systém@ a na jejich
implementaci do prostiedi konkrétni firmy. Jedna se o Ceskou pojistovnu, se kterou
spolupracuji, a ktera mi poskytla potfebné interni informace, které bylo moZné
zapracovat do samotné prace. V teoretické Casti se zabyvam vymezenim hlavnich
teoretickych pojmi a pristupl a v navaznosti na toto pak v praktické Casti reSim
analyzu informa¢niho systému ve zvolené spolenosti a nasledné vybér a
implementaci konkrétniho informacniho systému pro budouci fungovani spole¢nosti

v oblasti IS/IT.

Annotation

Topic of my thesis focuses on issues of information systems and their
implementation in a specific environment of the company, in this case, the Czech
insurance company I work with, and this gave me the necessary internal
information that could be incorporated into the work itself. The theoretical part
deals with the definition of the main theoretical concepts and approaches, and
following this, the practical part of the information system we are dealing with an
analysis of the selected company and subsequently in the selection and
implementation of a particular information system for the future operation of the
company's IS / IT.

Title: Business information systems, their selection and implementation
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1 Uvod

V pribéhu devadesatych let minulého stoleti a na pfelomu tisicileti doslo v fad¢ ¢eskych
firem k zefektivnéni procesii za pomoci pocitacii. Prvotné byly do pocitacové podoby
pfevedeny procesy tykajici se financi. Dnes snad ani neexistuje firma, kterd by své
informace zpracovavala v papirové podobé. Dokonce 1 malé podniky vyuzivaji
externich sluzeb firem, které vlastni napfiklad programy k vedeni uletnictvi (tzv.
outsourcing sluzby).

Ceské banky zacaly nabizet elektronickou komunikaci. Ta je dnes rutinni zaleZitosti,
kterd se bez pocitacii a kvalitnich systémi neobejde. Komunikace s Gfady je diky tomu
rychlej§i a levnéjsi, je snadné posilat platebni piikazy a stahovat si vypisy pies
internetovy portal banky, ktery byva dokonce Casto propojeny pfimo na ucetni systém
firmy. V soucCasné dobé se vystavuji téméei vSechny doklady opoustéjici firmu jako
pocitacem tisténé, ackoliv v fadé firem ziistava uvnitt papirovy obéh dokumentt.
Elektronicka vyména dat v datovém formatu EDI (Elektronic Data Interchange) se
vyuziva imimo vybrané obory (nejvice vSak v potravinaistvi a automobilovém
prumyslu), stejné tak 1 k elektronickému podepisovani dokumentti (Gala a dalsi 2009, s.
12)

Podobné je to i1 v dalSich oblastech, v€etné pojistovnictvi. Mimo samotného zpracovani
udaju je velmi bézné rozhrani, umozilujici partnerim a klientim pfistupovat k datim
skrz své domaci pocitace, telefony a dalsi zatizeni.

vSichni vSak k tomu maji odpovidajici znalosti a zkuSenosti. Jejich rozhodovéani potom
podléha spise intuici. Takovyto zpisob mize pfindSet Gispéch, ale vétSinou jen na kratky
¢as. Intuice je v dilezitych chvilich pro podnikani nezbytnd, ale musi byt podloZena
spolehlivymi informacemi a znalostmi. Chce-li byt vlastnik ¢i manaZer a jeho firma
dlouhodob¢ uspeésnd, podnikat navysoké turovni a byt konkurenceschopna,
musi neustale sledovat trh okolo sebe a ustavi¢né rozvijet své znalosti. Rizeni podniku
se totiz netyka pouze volby zaméstnancli (pocet, kvalifikace atd.) a realizovanych
projekti, ale zahrnuje velkou oblast jak v internim, tak 1 v externim prostiedi, jako je
naptiklad marketing, zahrani¢ni obchod, audit nebo planovani, sestavovani rozpocti,

finan¢ni analyzy firmy atd. Ostrd konkurence na dne$nim trhu nuti vedeni firem, aby



stale dosahovaly vysokych vysledki, a to jak v odborné ¢innosti, tak i v ekonomické
(Drucker 2004, s. 26). Pokud se nepodafi firmé planovanych vysledka v urcitém
casovém useku dosdhnout, musi pfistoupit k radikdlnéjSimu feSeni, tedy provést
nejdifive zmény na manazZerskych postech, a pak v celkové reorganizaci firmy. Tyto
zmény provadéji jiZ nové zvoleni manazetfi, ktefi Casto byvaji ztad soucasnych
zamestnancu, dale pak z externich zdrojii (inzeraty, pracovni portaly), nebo si firma
najme poradenskou spolecnost.

V CR je jiz vice nez 5 let mozné, aby spole¢nosti, které cht&ji ménit informaéni systém
(déle jen IS), vyuzili prostfedkit EU. Dotacnich titulti, pouzitelnych pro zménu nebo
inovaci IS, je v soucasné dob¢ vice, ale mezi nejvyuzivanéjsi patii operacni program
podnikéni a inovace — ICT v podnicich, ktery se fidi dodrZzovanim pfedem stanovenych
podminek.

Jednou z podminek pro Cerpani prosttedki z tohoto dotac¢niho titulu je provedeni
fadného vybérové fizeni, podle zdkona ¢. 137 z roku 2006 o vefejnych zakazkach. Rada
firem v minulosti vyuzivala dotace Spatné. Zkoumané firmy pouzily finan¢ni prostfedky
na zménu komplexniho IS jen v 60 % vyberovych fizeni a 7 % podnikd ménilo pouze
HW. Zménilo se i to, Ze v souvislosti s dal§imi vyzvami ¢i dotacnimi programy (ICT
v podnicich vyhlaSenych Ministerstvem primyslu a obchodu skrze program
Czechinvestu Podnikéani a inovace) je dnes nutné v inzeratech zminit vysi projektu, a
také zda se jedna o rozsifeni nebo kompletni vyménu IS (Rak 2010, s. 12).

Vybérova fizeni jsou vefejnd a ze zadavacich dokumentaci lze vycist jak pozadavky,
které¢ firmy na IS maji, tak 1 kritéria, podle kterych bude IS ve firméach vybran.
Vybérova fizeni jsou vyuzivana nejen pro kompletni IT zakazky, ale také na
zdokonaleni stavajicich feSeni, rozsiteni IT sluzeb a ndkup potiebné techniky a musi byt
vyhlaSeno vSude tam, kde se jedna o vybér z vétSiho poctu dodavatelii. Vyhodnoceni
vybérovych tizeni byva zpravidla sofistikovany proces, vybirajici vitéze matematickou
metodou — vicekriteridlnim vybérem (Plevny a dalsi 2010, s. 24). Vicekriterialni
analyza bude pouzita v ramci praktické casti této bakalaiské prace.

Bakalatska prace je rozdélena do tii ¢asti. V prvni kapitole budou popséna teoreticka
vychodiska, druha kapitola se bude zabyvat vicekriterialni analyzou, ktera bude pouzita
v praktické ¢asti k vybéru vhodného systému pro vybranou spoleénost, kterou je Ceska

pojistovna.



2 Cil prace

Cilem bakalafské prace je porovnat a nalézt nejvhodngjsi IS pro Ceskou pojistovnu,
kterd se rozhodla pro kompletni vyménu IS a jeho implementaci do procesu z ditvodu
neplnéni funkcnosti stavajiciho systému.

Metodika prace je zalozena v teoretické ¢asti na analyze odborné literatury, zejména
tuzemskych zdroji, které se zabyvaji problematikou informacnich systémi ve
spole¢nostech. Napiiklad Voriisek (2002, s. 12) vidi danou problematiku z hlediska
vystavby a struktury informac¢niho systému a jeho pouziti v praxi, stejné¢ jako Bébr a
SouCek analyzuji feSeny problém z hlediska strategického vyuziti informacniho
systému. Ketkovsky a Drdla naopak zduraziuji vyznam ekonomickych souvislosti u
informacnich systémd, a také jejich strategicky vyznam. Naopak Pettikova (2010, s.
17) spojuje vyznam informacniho systému se znalostmi, které jsou vramci dané
spolecnosti vyuzivany.

Jak jiz bylo uvedeno vyse, je prace v teoretické Casti zalozena na studiu odbornych
zdrojii a literatury, které jsou uvedeny v seznamu odbornych zdrojt. Prakticka ¢ast je
naopak vénovana analyze internich dat spoleCnosti a dokumentii, které se tykaji
informacnich systémd, stejné jako analyze soucasného 1 na predikci budouciho vyvoje

spolecnosti.



3 Teoreticka vychodiska

Kazda firma by méla mit svijj cil, jehoZ chce dosdhnout, vyplyvajici prvotné z vize
a poslani firmy a nasledné¢ ze stanovené celopodnikové strategie. Také spravné
fungovani a navaznost veskerych procesu (fizeni podniku) usnadnuje a napomaha jeho
dosaZeni. Mezi zakladni cile tizeni podniku se fadi predevSim:

» jakost a spolehlivost dodavek/sluzeb v souladu s o¢ekavanim zakaznika,

* vysokd pruznost a rychld reakce na rychle se ménici pozadavky zdkazniki

(kvalita, funkce, cena, zaruky),
» zkracovani prubéznych dob dodavek produktii,
e sniZzovani nakladi,
* vysokd produktivita,
* plynulost a rychlost tokt informaci,
+ efektivni vyuziti disponibilnich kapacit,

» zabezpeceni informacnich procest (B&lohlavek a dalsi 2001).

Management Marketing

Zpracovani
zakazek

\ ...'+llll UnitFni pmdej
¥ Firemni

databaze

T

Prospekty

Obchodni
zastupci

Obchodni
asistentka

Obrizek 1 - tok informaci v podniku, zdroj: vlastni zpracovani



3.1 Informace, data, znalosti v informacnim systému

Informacni technologie, v jejichz rdmci jsou zahrnuty i oblasti souvisejici s daty,
informacemi a znalostmi, jsou v soucasné firemni praxi podstatné u mnoha firem pro
ziskani pottebné konkurenéni vyhody. V modernim podnikdni jsou jednim
z rozhodujicich piliti GspéSného podnikani. Jsou dulezité pro firmy riznych velikosti,
stejné jako predmétu podnikéni. Proto podniky do oblasti ochrany, uchovavani,

zpracovani dat a informaci a rozvoje IS vkladaji zna¢né finan¢ni prostiedky.

Toto 1ze uvést spiSe u firem poskytujicich sluzby, kde jsou podstatné jak data a
informace o klientech, tak specifické znalosti a postupy, které jsou ve firmé
uplatnovany. Vyrobni firmy naopak investuji spiSe do efektivnéjsi vyroby, do novych
technologickych postupli apod. Data a informace maji v takovych firmach az druhotny
vyznam. VynaloZeni finan¢nich prostfedkt ma zajistit jistou konkurenéni vyhodu a tim

1 pokryti vétsiho trzniho podilu, ptipadné ziskani dalSich novych zakazek.

Data, informace a znalosti mohou byt na mikroekonomické Grovni spojeny s ur€itym
rizikem. Mohou byt nepfesné nebo dokonce 1Zivé a nasledné mohou vézt ke zkreslené
nebo nespravné predikci dalSiho vyvoje firny nebo daného odvétvi trhu a plsobeni
firmy na ném. Piesnost a kvalita informaci je ovlivnéna vyvojem novych informacnich
technologii a zvySovanim technologické trovné podniku, a to nejenom dané firmy, ale
také daného segmentu trhu. Z hlediska znalosti ma tato kvalita vyznam pro cely rozvoj

odvétvi a dalsi spolecnosti. Jedné se naptiklad sdileni znalosti u softwarovych firem.

Kvalitni informace jsou stdle cennéj$i, zejména v poslednich letech, kdy jsou
rozhodujicim faktorem pro uspésné podnikani a podnikatelskou ¢innost firem. V tomto
kontextu Peter Drucker uvadi, Ze ,,znalosti a informace jsou dnes jedinym smysluplnym
zdrojem* (Vorisek 2002, 13 — 18). Jsou povaZzovany nejenom za nezbytny piedpoklad
uspéSnosti manazerskych a vlastnickych rozhodovani ve firméch, ale mohou byt také
vyznamnym obchodnim prvkem mezi jednotlivymi podniky nebo investicni piilezitosti,

sniZ je moZné spekulovat ¢i obchodovat naptiklad na komoditnich burzach. Timto



vyznamnym zpusobem ovliviiuji podnikatelskou ¢innost dané firmy a oznacuji se jako

tzv. kyberneticka definice nebo funkce informaci (Voftisek 2002, s. 13 — 18).

Pojem informace tak zahrnuje nejenom vysSe uvedené, ale také je oznacujeme jako
klicové skutecnosti, které maji vliv na manazerska a vlastnické rozhodnuti ve firmé, coz
se projevuje v jednotlivych strategiich firem, jejich strategickych cilech apod. Pokud
budeme vychazet ze zminéné kybernetické definice, ma informace vyznam hlavné
v technickych aplikacich, naptiklad dimenzovani pfenosovych kandlti ve firmach,
kapacit pamét'ovych médii apod. Ma také vyznam pii tvorb€ praktickych systémi, kam
specificky tadime informacni systémy obecné, konkrétné je to pak naptiklad

problematika informacni bezpec€nosti firmy.

Z hlediska podnikatelské praxe je tieba, aby informace spliiovaly parametry, které jsou
formulovany nize. Mimo tohoto musi byt data, informace a znalosti ve firmé
odpovidajicim zplisobem zabezpeceny, zejména se jedna o zabezpeceni hardwarovymi a
softwarovymi nastroji, které ma firma k dispozici. Mezi zminéné parametry patii

predevsim:

» Aktualnost a dostupnost informaci, které jsou ovéfitelné, spolehlivé. Pro oblast
informacni bezpecnosti je dilezité, aby byl software s daty a informacemi
pravidelné aktualizovan, byl schopen se pfizplisobovat informa¢nim rizikim a

hrozbam, které jsou aktudlni pro informacni systém firmy.

* Informace musi byt obsahové korektni, tzv. zejména relevantni, pravdivé a
objektivni. Pfi vyuzivani takovych informaci a dat jsou tyto ureny pro
jednotlivé zainteresované strany ve firm¢, jako jsou vlastnici, management,

zamestnanci apod.

* Informace musi byt pro potieby firmy v odpovidajicim formatu, ktery je pro

danou firmu pfijatelny a aplikovatelny.

» [Informace musi mit také odpovidajici cenu a hodnotu. Cena je pro volbu
informacéniho systému jednim ze zasadnich ukazateld. Je nezbytné, aby kvalita
softwaru pro feSeni informacnich problému a potfeb firmy byla v odpovidajici

cené a byla odpovidajicim feSeni potieb firmy.



* Informace a data musi byt legalni. Pro podnikatelskou ¢innost firem, ale také
jednotlivel je podstatné, aby byl software legalni, aby byla garantovana jeho
pravidelnd aktualizace a byla v souladu s firemnimi hodnotami a strategickymi

cili v oblasti IS/IT firmy (VofiSek 2002, s. 13 — 18).

Znalosti souvisi se zobectiovanim pojmdu, s jejich kategorizaci, jejich definovanim
a odvozovanim odpovidajicich zavérd a formulaci doporuceni, a to z dostupnych
informaci, na zaklad¢ abstraktnich schémat (Ketkovsky, Drdla 2003, s. 30 — 31).
V tomto pojeti je mozné konstatovat, ze znalost jsou vlastné ,,informace vyssi kvality*
(Ketkovsky, Drdla 2003, s. 18). Jedna se o takové informace, které¢ jsou nezbytné
k ziskavani dalSich potfebnych informaci a Ize je také oznacovat jako algoritmy.

Pokud budeme hovofit o zpracovani ptisluSnym softwarem, tak na rozdil od dat, ktera
jsou ukladdna v databazich, se znalosti ukladaji do bazi znalosti, a to za ucelem jejich
automatického odvozovani informaci, coz je zajisténo konkrétnimi univerzalnimi

mechanismy, tzv. interferencnimi mechanismy.

Data je mozné definovat jako vystupy zpracované informacnimi technologiemi, jsou
typické jako formalizované informace néjakého déje nebo jevu (Bébr, Doucek 2005, s.
20 — 21). Data lze také charakterizovat jako fakta, kterd jsou ziskdna na zakladé¢
vypoctl, méfeni a dalSich matematickych a statistickych ¢innosti (Pozar 2005, s. 7),
které jsou vymezovany konkrétné jako:
= Objektivni, méfitelné a sledovatelné vyjadieni skutecnosti nebo znalosti na
specifickych médiich, jako jsou DVD, Flash disky, datové nosice, apod. Nosice

jsou typické svoji ptenositelnosti.

* Vyjadfeni skute¢nosti a mySlenek v dané formé, aby bylo mozné tyto dale

prenaset a zpracovavat, jak pro soukromé, tak i firemni ucely.

* Vymezeni faktll a poznatkil ve formé, kterd je aplikovatelnd a vhodné pro dalsi

zpracovani v soukromeé nebo firemni praxi (Bébr, Doucek 2005, s. 20 — 21).

S terminem dat souvisi také pojem informacni systém, ktery je definovéan jako podplrny
systém v organizaci dané firmy, tedy podplrny systém pro fizeni dané¢ho podniku.

V mnoha ohledech je utvéafen na zaklad€ potfeb firmy, proto je pfi jeho projektovani



dilezité pfedem znat strategické cile. Informacni systém ma byt koncipovan jako celek,

ktery bude strategické cile firmy naplno podporovat (Pokorny 1992, s. 27).

Informacni systém je komplexem lidskych zdrojl, technickych prostfedkti a dalSich
souvisejicich Cinnosti. Jejich cilem je sbér, pfenos, uchovavani a zpracovani dat za
ucelem nasledné tvorby a prezentace informaci pro potieby jednotlivych
zainteresovanych stran firmy. Jde o oblasti dilezité naptiklad pro management, pro

vlastniky, pro zaméstnance nebo pro zékazniky.

Ve vztahu k terminu dat byla uvedena problematika informaé¢niho systému jako prvku
informacni strategie firmy, kdy soucésti téchto procest je také problém informacni
bezpecnosti ve firme. Jedna se o aktivity smétujici k souboru Cinnosti jako opatieni,
kterd zahrnuji procesy navrhovani, schvalovani a implementovani softwarovych,

hardwarovych, technickych, personalnich a ochrannych opatteni.

Tyto jsou spojeny s minimalizaci moznych datovych a informacnich ztrat firmy, ale
také ztrat, které mohou vzniknout na zéklad€ poskozeni nebo zniceni, stejné jako
zneuziti informacnich systému (Tvrdikova 2008, s. 18). Termin informacéni bezpecnosti
predstavuje jeden z dopliikil k vySe uvedenym hlavnim terminiim data, informace a

znalosti.

Soucasné firemni prostiedi je typické zahlcenim daty a informacemi. Je velmi
nutné uvédomit si, Ze opravdu kvalitnich a potfebnych informaci je nedostatek.
Globaln¢ konkurenéni firmy jsou vSak pfitom takové, které se vyznacuji proziravosti,
predikovanou analyzou trhu, mobilizaci a vhodnou alokaci svych znalostnich zdroji.

vvvvv

determinanty jejich udrZitelnosti, konkurenceschopnosti a vysoké vykonnosti.

Proto pii hodnoceni propojenych terminll vySe je mozné konstatovat, Ze neni dostacujici
mit jen dostatek dat a informaci, ale je nezbytné tato data a informace tfidit a
zpracovavat s ohledem na jejich vyznam. Toto jsou jednim z nejvyznamnéjSich faktort
konkurenéni vyhody dané organizace. Usp&iné firmy v dnesni dob& maji povédomi o
tom, Ze musi efektivné a rychle pfesouvat svoji pozornost zejména na oblast znalosti.

Konkrétné na jejich vznik, transformaci, zpisob ukladdni do paméti, jejich vybér,



zpracovani, vyuzivani a hodnoceni vynaklddanych nakladii na jejich efektivitu a dalsi

rozvoj (Pettikova 2010, s. 108).

Nejedna se pouze o shromazd'ovani informaci v rdmci dané organizace. Informace maji
vzajemné vazby, jsou specifické tim, ze pokryvaji konkrétni potieby realného procesu
fizeni a zajiStuji pro firmu vice nezbytnych funkci. Nésledujici schéma ptedstavuje tzv.
komplexni poznéni, nebo také management znalosti- Odborné zdroje uvadéji oznaceni
tohoto problému jako moudrost, coz je takova mnoZzina optimalnich dat, vyuZzitelnych
informaci a potfebnych znalosti, vztahujicich se ke konkrétnimu problému nebo tématu

(Pettikova 2010, s. 108).

=)

VZTAH MEZI [
DATY
INFORMACE] [ ZNALOSTI

ZKUSENOSTI J

Obrazek 2: Vztah mezi daty, informacemi a znalostmi (Petfikova a kol. 2010, s.

108)

Vzijemné provazani a zavislost mezi daty, informacemi a znalostmi miizeme chéapat
tak, ze data jsou shodné vyjadifena symboly piedstavujicimi ,,vyrobni suroviny*, které
jsou nasledné modifikovany na informaci. Znalosti pak vymezuji zékladni rdmec pro
myslenkové procesy interpretace dat a informaci (Petfikova a kol. 2010, s. 109).
Znalost je tedy cCinnosti, aktivitou nebo akci, kdy informace je symbolicky popis
konkrétni akce. Zakladni a zasadni rozdil mezi informacemi a znalostmi spoc¢iva v tom,

ze informace jsou vstupem do znalostniho procesu koordinace dané Cinnosti. Dosazeni



vytéeného ucelu skrze akci je jedinym dikazem nebo se jedna o manifestaci prakticke,

pouzitelné znalosti (Petiikova 2010, s. 109).

Moderni firmy dnes potiebuji pfedev§sim znalosti, v men$im rozsahu pak data a
informace, aby si mohli vytvofit vyraznou a trvalou konkuren¢ni vyhodu, specifickou a
kli¢ovou schopnost nebo trzni pravomoc. Postup jednotlivych ¢innosti je shora dold, ale
v tradi¢nich organizacich se postupuje Casto opacné, takze jej nelze zobecnit, spise je to
individualni, podle potfeb dané firmy. Firma tak nakoupi fadu technologii, zavede ¢etné
funkce a shromdzdi mnozstvi dat a informaci (Petfikova 2010, s. 109). Znalostni
organizace proto nelze pfizplisobovat informacim. Informace jsou pouhé zakladni

vstupy do znalostnich procesti, a to v souladu s nasledujicim schématem nize.

IS/IT
CINNOSTI
POUZITI ZNALOSTI

Obrazek 3 : Proces tvorby znalosti (Petiikova a kol, 2010, s. 109)

Efektivné fungujici management znalosti pak musi v organizaci firmy fungovat a
postarat se o to, aby znalosti nebyly pouze shromazdény, ale také v€asnym zptisobem
a raciondln¢€ v ramci firmy nebo jejich Cinnosti vyuzity. Hlavni ¢innosti téchto procesu
je Sifeni znalosti a soustavna a cilevédoma analyza ¢innosti vSech potfebnych opatieni,
souvisejicich se znalostnim managementem firmy (Petfikova R. a kol. 2010, s. 110).
Mezi povinnosti managementu a vlastnikl firmy pak patii péce o informacni a znalostni
zabezpeceni vSech zaméstnancli. Cyklus managementu znalosti je vyjadien v nasledujici

tabulce nize.



STAVAJICI ZNALOSTI Tyto jsou napfi¢ organizaci firmy promitany do
jejich strategickych cilt, dil¢ich strategii, do
vize, mise firmy, apod.

TVORBA ZNALOSTI Lidé nachédzeji nové znalosti, nové zplsoby
prace,  management  rozviji = know-how
v oblastech prace s lidskymi zdroji, jako jsou
konkrétni ¢innosti jako pfijimani pracovnikd,
jejich  hodnoceni, odmeénovani, motivace,
komunikace, vzdélavani a rozvoj
ZACHYCENI ZNALOSTI  Posouzeni hodnoty novych znalosti, nalezeni
zpusobli jejich prezentace napfi¢ organizaci
firmy, motivace a komunikace napfti¢ firmou

ZARAZEN[ ZNALOSTI Nové znalosti musi byt zatfazeny do spravného
kontextu pro vyuziti jednotlivych
zainteresovanych osob, stejné jako skupin
pracovnikl, pracovnich tymii, pro tymovou
¢innost, apod.

USKLADNENI ZNALOSTI  UloZeni znalosti vrozumné formé, pfipravené
kdykoliv  k vyuziti, souvislost a vyuZiti
s firemnimi informaénimi systémy

SPRAVA ZNALOSTI Musi byt neustdle revidovany a ovéfeny

z hlediska vyznamu a piesnosti, stejné jako
napiiklad z hlediska vyznamu manazerskych
audit

ROZSIROVANI ZNALOSTI Znalosti musi byt zp¥istupnény pouzitelné formé
komukoli, kdo je vorganizaci momentalné
potfebuje, neustaly proces vzdélavéani, proces
motivace, vzdélavani, apod. v organizaci firmy

(Pettikova, R. a kol. 2010, s. 110)



3.2 Informacni systém
Existuje mnoho definic informaéniho systému. Mezi dvé zakladni patii Géla, a

dalsi (2009) a Wisniewski (1994):
* informac¢ni systém je definovan jako soubor lidi, technickych prostiedki a
metod, zabezpecujicich sbér, pfenos, uchovani a zpracovani dat za ucelem

tvorby a prezentace pro potieby uzivatelii potiebnych pro systémové fizeni,

* informacni systém je takovy systém, kde se vazby mezi prvky systému a vazby s

okolim realizuji jako pfedavani dat a informaci.

Cim vice je v systému informaci, tim 1épe se modeluji situace potiebné ke spravnému
rozhodnuti. Rada firem potiebuje nastavby pro Business Intelligence (dale jen BI) —
soubor nastrojii pro ziskani dovednosti, znalosti, technologii, aplikaci, kvality, rizik,
bezpecnostnich otdzek a postupli pouzivanych k podnikdni pro ziskani lepsiho
pochopeni chovéani na trhu a obchodnich souvislosti. Za timto ucelem se provadi BI
sbér, integrace, analyza, interpretace a prezentace obchodnich informaci (Drucker 2004,
Kloudova 2010, Kral a dalsi 2002, Koch 2005).

Firmy se dnes vice zaméfuji na sluzby spojené se spokojenosti zdkaznikli a na
hodnoceni dodavatelii. Nesta¢i jen zdpisy ze schlizek a zaznamy elektronické
komunikace, je potfeba tyto informace tfidit, vyhodnocovat, sledovat marketingové
akce, vyhodnocovat direct mailing, evidovat servisni zasahy. To vSe napfi¢ ¢asem a s
vyhodnocenim nékladi (Goldratt, 2006, Donnely a dalsi 1997)

Informacni systémy jsou dnes jiz bézné dostupné, a vSak tfada firem proto nema
piipraveny procesy a nema odpovidajici technické feSeni, nema informacni systém,
ktery je na vSechny tyto moznosti pfipraveny. Stoji pifed problémem, jaky informacni
systém si vybrat, koho si vybrat jako vhodného dodavatele systému a jak proces inovace

fidit (Nenadal 1986, Rak 2010).

3.2.1 Klasifikace informacnich systémi podle organiza¢niho schématu
Na rlznych stupnich fizeni organizace jsou potieba rizné informace. Nasledujici
kapitola popisuje, na jaké urovni se informace zpracovavaji a jak se data z nich ziskana

vyuzivaji.



Strategicky management

Vyuziva se ve vrcholovém managementu, ktery hlidd zmény vné 1 uvnitt firmy.
Analyzuje podnik a jeho postaveni na trhu. NejvySe postaveni zaméstnanci by méli mit
kompletni prava nahliZet do systému jinych oddéleni, neméli by v ném nic ménit. Tento

systém by mél byt nadfazeny vSem ostatnim (Koch 2005).

Ridici management

Zabyva se informacemi, které jsou potieba pro plnéni vesSkeré administrativy. VyuZivaji
jej vedouci pracovnici, ktefi by méli mit ptehled o vSem, co se v jejich oddéleni déje.
Jedna se tedy o moznost nahliZet a upravovat potfebné dokumenty a zasahovat do jejich

plnéni (Gala a dalsi 2009, Koch 2005).

Provozni management

Zde se zpracovavaji kazdodenni pracovni agendy jako je vedeni lidi, realizace zakazek,
nakup, pfijem plateb, vydej vyplat. Jednotlivi pracovnici by méli mit pfistup pouze do
dokumentil potfebnych pro svoji praci. Tyto dokumenty pak sméji modifikovat, ale ne
smazat, to by méli mit v kompetenci pouze nadfizeni zamé&stnanci. Kazdé oddé¢leni by
mélo mit vlastni IS potfebny pro vykonavani kazdodennich pracovnich ukont (Koch

2005).

Strategicky
management

Ridici
management

Provozni
management

Obrazek 4 - informacni pyramida podle jednotlivych drovni podniku (Koch 2005)

Kazda organiza¢ni struktura bude mit sviij informacéni profil — nastolend piistupova

prava a zabezpecena data.



3.3 Podnikové informacni systémy

K tomu, aby bylo mozné podnikové procesy zlepsit, je potieba je revidovat ¢i
analyzovat. K analyze je nutné vytvofit dostate¢ny popis téchto procesii. Existuje cela
fada metod a nastrojii popisujicich podnikové procesy, které lze podle ucelu pouziti
rozC€lenit do nasledujicich tii kategorii:

1. BPR (Business Process Re-engineering) — jednd se o nastroje urcené k

modelovani a analyzu byznys procesi. Cilem je umoznit radikalné, nebo
postupné procesy vylepSovat a umoznit podle nich vlastni fizeni organizace

¢1 podniku.

2. ERP (Enterprise Resource Planning) — jsou to systémy jako SAP, BAAN,
Oracle apod. Umoziiuji automatizovat vyrobni procesy, financni toky a fidit
lidské zdroje, pravé na zdkladé explicitné popsanych procesi. Byznys
modelovani se tak stava pocatecni fazi softwarového procesu, na jehoz konci

je v podniku ¢i organizaci implementovany informacni systém.

3. WFM (Workflow Management) — jsou to systémy reprezentujici generické
softwarové nastroje pro definici, spravu, realizaci a vlastni fizeni

podnikovych procesti (Vondrak 2004).

Vondrak (2004, s. 7 - 8) dale fika, Ze BPR nastroje slouzi primarné k uceliim analyzy a
vylepSovani procestli, zatimco ERP a WFM jsou softwarové nastroje urené k jejich
realizaci. Rozdil mezi poslednimi dvéma uvedenymi spociva v mife explicitniho
vyjadieni téchto procesti a v moznostech, jak je dynamicky ménit. WFM svym pojetim
pfimé podpory byznys procesii tak poskytuji lepsi moznosti nez systémy ERP, které

maji tyto procesy implicitn€ zakédovany v ramci jejich implementace.

Workflow je automatizovany byznys proces. Lze fici, zZe existuje po ¢astech usporddana
mnozina procedur a aktivit, které spole¢né realizuji urcity cil, obvykle v kontextu

organizac¢ni struktury definujici funkce roli a jejich vztahy (Dlouhy a dalsi 2007).

Dle Vondraka (2004, s. 7 — 8) jsou byznys proces a workflow zaménitelné pojmy,
protoZze jejich vyznam je totozny. Vondrdk dale tika, Zze jedinym rozdilem je to, ze

workflow spravuje a fidi k tomu urceny software — ERP nebo WFM systém. Je vSak



dalezité si uvédomit, ze pravé workflow, diky svému pocitaCovému zpracovani, klade

vysoké naroky na specifikaci procesu, na jeho presnost a jednoznacnost. Je Cisté¢ na

konkrétnim projektu, jaky systém je vyuzit. Existuje totiz fada specidlnich WMF

systémi, napf. IBM Lotus Workflow a dalsi, kter¢é umi dokonale popsat (Casto i

graficky zndzornit), jaké role a jaké toky je mozné v systému nastavit, avSak propojuji

se na externi databaze a datové zdroje — uzivatelé, stiediska, seznamy dokladl a dalsi.

ERP systém ma v sobé tyto datové zdroje obsazeny, potiebuje jen piesné specifikovat,

co se snimi d¢je, vytvofit vnich automatiku a eliminovat chybovost. Je tedy

na zvazeni, co ptrevySuje, zda sloZitost procesu, nebo mnozstvi dat. Rovnéz je dulezité,

zda ERP podporuje tvorbu Workflow a zda k tomu ma néstroje. V nasledujicim obrazku

je popsana ontologie procesniho inzenyrstvi.
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Obrazek 5: Ontologie procesniho inZenyrstvi (Vondrak 2004, s. 10)

Velice vyznamnou skupinou jsou podnikové informacni systémy. Podle zplisobu jejich

vyuziti a podle oblasti, kterou fesi, je miizeme ¢lenit do n€kolika kategorii, a to:

* ERP - podnikové informacni systémy pro planovani a fizeni firmy a obchodnich

procest,

*  MES - systémy pro fizeni vyroby,



* CRM - systémy pro fizeni vztahti se zakazniky,

*  ECM - systémy pro spravu dokumenti,

*  EAM - systémy pro spravu majetku,

* HRM - fizeni lidskych zdrojt (personalistika),

* SCM - systémy pro fizeni dodavatelského fetézce (Koch 2005, Gala a dalsi
2009).

3.4 Moduly a funkcénost

Podle potieb jednotlivych uzivatell, podle trendl, kam vyvoj software smétuje a podle
situace ve vyvoji technickych prostiedkti, které se objevuji na trhu, by se mél kazdy
informacni systém rozvijet a pfizplisobovat. Toto pfizplisobeni i rozvoj se vytvaii na
zaklad€ projekti, které se vztahuji k instalaci novych technologii i vytvafeni novych
aplikaci, napf. instalace novych programi misto téch starych. Tyto projekty zahrnuji
velké mnozstvi ¢innosti, pouZzivajici rizné metody, programovaci jazyky a nastroje
(Grasseova a dalsi, 2008)

Pti rozvoji aplikaci, programovani ¢i zdsadnich Upravach stavajicich aplikaci, miiZzeme
pouzit tfi moznosti:

e vytvofit zcela novou aplikaci podle konkrétnich pozadavkl uzivateld,

e koupit standardni aplikacni systém, ktery miizeme upravit podle pozadavki

jednotlivych uZzivateld,

e muZeme zkombinovat obé dv€ moznosti, tedy jak zakoupit standardni aplikaci a

k ni naprogramovat vse potiebné dle pozadavku uzivateli (Bartak 2008).

Pti vytvafeni informacnich systémul by se mé¢lo brat v potaz jak programové vybaveni,
tak technické pfedpoklady. Dale by se mély navrhnout pfistupova prava jednotlivych
uzivatell. Tym programatorit by mél znat organizani schéma podniku a jednotliva
ptistupova prava uzivatell. Také by mél védet, co jaké oddéleni podniku bude pro svoji
praci potfebovat. Dale by mél umét zabezpecit udrzbu informacniho systému a odstranit
pfipadné nedostatky a vypadky informacniho systému (Dlouhy a dalsi 2007).

Pouziti informacnich systému zavisi na pouzivani uzivateld, kazdy uzivatel vyuziva jiné

programové vybaveni (napf. personalni SW, mzdovy SW), vytvaii datové véty, které



jsou pro kazdé oddéleni rozdilné. Firma se snaZi zajistit potfebné vybaveni pro vSechna
sva oddéleni, proto kazdy uzivatel ma nastolend sva uzivatelska prava podle organizacni

struktury firmy (Veber 2009)

3.5 Internetovy a intranetovy portal

Dnes je samoziejmosti, ze hlavni data nejsou jen v aplikaénim software. Existuje
potieba dulezité informace vystavit na internet pro zdkazniky a partnery a na intranet,
pro potfeby dalSich oddéleni. Intranetovy i internetovy portal byva zpravidla castecné
otevfen i partnerim a zakaznikim a byva tvofen skupinou webovych aplikaci. Kazda
z aplikaci miize pokryvat specifickou oblast nebo mize byt tvofena pro skupinu
logickych celkt, které k sobé patii, nebo pouzitim aplikace. Naptiklad aplikace pro
klienty, aplikace pro partnery, aplikace pro mobilni zafizeni, aplikace pro tablety, atd.
Funk¢nost se v téchto aplikacich mtze lisit, avSak vSechny budou pracovat na spole¢né

datové zakladné (Bures a dalsi 2005)

3.5.1 Webové aplikace

Existuji dva druhy webovych aplikaci. Pasivni zobrazujici jen staticky obsah a
interaktivni aplikace. Prvni z nich dovoluji jen strdnky prohliZzet, druhé vyZzaduji
komunikaci s uzivatelem aplikace. Interaktivni aplikace potitebuji vytvofit aplikacni
logiku a misto pro uloZeni udaji. Pro vytvofeni webové aplikace se nejCastéji vyuzival
serverovy skriptovy systém PHP. Déle se vyuzivala technologie ASP (Active Server
Pages) pozdéji Microsoftem doplnénou technologii. NET (Lacko 2005)

I kdyz tato technologie je dnes v pozadi, ASP. NET je zaloZzena na CLR (Common
Language Runtime), ktery je sdilen vSemi aplikacemi postavenymi na .NET
Frameworku. Moderni technologie urend pro vyvoj interaktivnich aplikaci je dnes
AJAX (Asynchronous JavaScript and XML). CSS (Cascading Style Sheets) je jazyk pro
popis zpusobu zobrazeni stranek napsanych v jazycich HTML, XHTML, nebo XML.
Smyslem je oddé¢lit vzhled dokumentu od jeho struktury a obsahu (Bures a dalsi 2005)
Webové aplikace 1ze rozdélit do sedmi kategorii:

* informacni — online Casopisy, katalogy produktii, online manualy, online knihy,



* interaktivni — registracni formuléfe, online hry, adaptované prezentace,

» transakéni — elektronické obchodovani, online objednévky zboZi a sluZeb, online

bankovnictvi,

* workflow — online planovani, priabézné skladové hospodéfstvi, fizeni procest

firem, sledovani stavu firmy,
» prostiedi pro spolupraci — distribuované autorské systémy, kolaborativni navrh,

* online spolecenstvi — chat skupiny, z4jmové skupiny, online aukce, spolecny

online trh,

* webové portdly — elektronicka nakupni stfediska, sdruzeni online sluzeb a

podpory zakaznikiim (Lacko 2005).

3.5.2 Webové stranky

Webové stranky piredstavuji silny ndstroj reklamy na internetu. Webovy server podle
pozadavkl klienta postupné generuje HTML stranky, které budou prostfednictvim webu
doruceny klientovi. Stranky budou obsahovat texty, tabulky, obrazky, komponenty a
skriptové kody. Na serveru nejsou stranky ulozeny ve statické podobé, ale jen piisluSné
informace, jak se informace z databazi zobrazi v dynamickych strankach (Prochazka
2012, s. 15)

Pti tvorbé stranek nejprve vytvaiime vizualni ndvrh aplikace (front end), tedy jak bude
stranka vypadat v okné prohliZzece klienta, umistujeme texty na plochu aplika¢niho
formulate, ptriddvame aktivni prvky umoznujici provadét komplexnéjsi ukony.
Vysledkem vizualniho navrhu je zdrojovy text. Vnitini ¢ast aplikace, tedy dynamické
¢teni a ukladdani z datového zdroje se jmenuje back end (Lacko 2005).

Po vytvofeni a zakladnim otestovani stranek a hlavné jejich navigacni struktury se
projekt umist'uje na server poskytovatele internetovych sluzeb. Pro tento tucel je
zpravidla potfeba znat adresu FTP (File Transfer Protocol) a pfistupové parametry
webhostingu. Webhosting, kde provozovatel garantuje podporu technologie PHP,
vyuZiva nejCastéji jako webovy server Apache HTTP Server (Bures a dalsi 2005).



3.5.3 Optimalizace pro vyhledavace

Optimalizace pro vyhledavace patii spolu s placenymi odkazy do oblasti SEM (Search
engine marketing). Optimalizace pro vyhleddvae je zndma pod zkratkou SEO
marketing, tedy search engine optimalization (Bures a dalsi 2005)

Ve chvili, kdy uzivatel internetu zadd do vyhledavace vyraz, vyhledavac¢ najde stranky
dle relevantnosti, které dany vyraz obsahuji, tedy vyhodnoti jejich relevantnost a
divéryhodnost. Na zéklad¢ tohoto vyhodnoceni jsou stranky zobrazené v urcitém
potadi. Cilem marketingu je tedy optimalizovat obsah internetovych stranek tak, aby se
dlouhodob¢ umist'ovaly na prednich pozicich ve vyhledavacich (Drucker 2004)
Technologie SEO je metodika vytvareni a upravovani webovych stranek, aby jejich
forma a obsah byly vhodné pro automatizované zpracovani v internetovych
vyhledéavacich. Nejcastéji pomoci SEO chceme dosdhnout:

* zvySeni ndvstévnosti stranek, a v diisledku toho nartst objednavek a trzeb,

* analyzu navstévniki, ziskani detailniho ptehledu nad navstévniky webu, odkud

prisli, jak dlouho setrvali,
* vyuzivat tagy a kli¢ova slova,
» uzit konvence pro internetové roboty a vyhledavace,
»  zajistit zpétné odkazy a vymény odkazi se spratelenymi weby,
* registrovat stranky do katalogt,
* optimalizovat web,
* spojit web se socialnimi sitémi,
* asamoziejmé vyuzit marketing, reklamu, zvyraznéni znacky (Prochazka 2012).

Analyzou navstévnosti se lze dozvédet, jaci zakaznici navstévuji stranky, odkud
pfichazeji, co na webu hledaji a délaji. Lze zjistit pfesné pocty navstév a zdkazniki nebo

vyhodnotit efekt reklamnich kampani (Votisek 2002).



3.6 MIS

Datovou zakladnou modulu MIS (Manazersky Informacni Systém) je datovy sklad, do
kterého se pravidelné ukladaji data z provoznich systému. Nad timto datovym skladem
jsou vytvotreny vice kriteriové pohledy (tzv. datové kostky), které obsahuji data o
dalezitych ukazatelich (Bélohlavek a dalsi 2001).

Na jediném misté jsou tak pfistupné kumulované informace pro manaZery zatizeni —
feditele, naméstky, vedouci jednotlivych usekd, atd. Data Ize piehledné zobrazovat v
tabulkach nebo grafech a v ptipad¢ potieby zobrazit v detailn€jSich pohledech (Bartak
2008).

3.7 Sprava vnitinich poZadavkii

Spréava vnitinich pozadavku je aplikace typu ECM — Enterprise Content Management,
umoziuje premeénit bézné, uzivatelsky rutinni tkony na aktivni organizované procesy
zptsobem, ktery uzivatelim vna$i do vlastni ¢innosti metodiku jednotlivych ukont
véetné fizeni procesii podle individudlnich potieb uzivatelské organizace (Koch 2005).
Jedna skupina uZivateli (Zadavatelé) vklada pozadavky, druha skupina (Resitelé) pak
zadané pozadavky piebira a fesi. Resitel miize Zadat pies rozhrani o upfesnéni tikolu,
ptipadné sdélovat rizné dopliujici informace. Podobné miZze komunikovat pifes tento
systém i zadavatel. Sprava veskerou komunikaci eviduje, piehledné zobrazuje a také
informuje o vSech zménach. Jakmile je pozadavek vyfizen, ma moznost jej zadavatel

akceptovat nebo vratit k dopracovani (Whiteley 1991).

3.8 Bezpecnost dat

Reseni postavené na platformé Microsoft SharePoint je tvofeno z integrovanych
modulti. Zakladem je uceleny nastroj pro intranet a spravu pozadavkt, Dalsi modul
zajiStuje fizeni dokumentace a komplexni podporu pro fizeni kvality dle normy
ISO9001. Tuto dvojici doplituji modul pro evidenci a fizeni smluv, modul pro fizeni
porad a konecné¢ modul, jenz plni funkci systému pro fizeni bezpec¢nosti informaci dle
normy [SO27001.

Rada spolec¢nosti chce zajistit nejen bezpe&nost dat, ale poskytnout i klientiim informace

o kvalit¢ poskytovanych sluzeb. Dnesni informacéni systémy nabizi i mimo zavedeni



vlastniho IS 1 pomoc s akreditaci nebo certifikaci ISO, ITIL nebo PRINCE2 (Géla a
dalsi 2009, Hewlett-Packard 2011, POTIFOB, s.r.0. 2012, The Stationery Oftice 2009).

3.9 Projektové Fizeni
Nez zapocnu porovnavat, jaké nastroje na projektové fizeni lze aplikovat, je vhodné

shrnout, co vlastné projektové fizeni obsahuje a jaky je vlastné zivotni cyklus projektu.

Primérné€ vychdzim z metodiky PRINCE2 (POTIFOB, s.r.0. 2012)

Zivotni cyklus projektu

Vétsina prirucek specifikujici projektové ftizeni uvadi, ze Zzivotni cyklus projektu
obvykle definuje néplin (aktivity) jednotlivych fazi Zivotniho cyklu, déale vystupy
jednotlivych fazi, role zapojené do jednotlivych fazi a zpisob, jakym probiha kontrola a
formalni odsouhlaseni jednotlivych fazi. Fazi je pét, v nésledujicim, odstavci je

predstavim (Guckenheimer a dalsi 2007, POTIFOB, s.r.o. 2012, Hiibner a dalsi 2005).

Faze zahajeni

Prvni faze, faze zahajeni je podle ocekavani nejcastéji tvotfena jako Uvodni validace
potieb projektu. Pii ivodnich seznamovacich schiizkach si G¢astnici za¢inaji formulovat
cile a rozsah projektu. V této fazi urCujeme nejcastéji ptistup nebo postup k dosazeni
cili. Nedilnou soucasti zahajovaci faze je sestaveni projektového tymu a dale definice a
zpusob schvalovani vystupl, které tento tym bude produkovat. Rozpocet projektu
(odsouhlaseny business case) patii rovnéz mezi definicni dokumenty projektu. Business
case obsahuje pfedev§im zékladni informace o projektu, finan¢ni rozpocet akce,
ocekavané vynosy a vétSinou i schéma nebo odhad, jakym zpiisobem budou probihat
finan¢ni transakce, jaké bude mit projekt cash flow. V zakladacim dokumentu projektu
je rovnéz definovana §ife a zadani projektu, specifikace projektového tymu, terminy
oficialniho zah4jeni projektu a hlavni milniky projektu. (McConell 2006, Guckenheimer
a dalsi 2007)

Faze planovani
Po uvodni fazi ptichazi nejCastéji faze planovaci. V této fazi dochédzi k detailnimu

uréeni Sife projektu. Tvofi se hierarchické struktury praci slozené do skupin nebo celkii.



Kapacitni planovani a odhad zdroji potfebnych pro jednotlivé aktivity je rovnéz
soucasti této faze. Planovaci faze zahrnuje odhad doby trvani jednotlivych aktivit,
nacasovani jednotlivych aktivit, jejich zavislost na sob¢ (start navazujici na piedesle
dokoncenou aktivitu) a dale odhad nakladi (McConell 2006, Guckenheimer a dalsi
2007).

Faze pribého projektu

Projekt je vydefinovan a zaplanovan, proto dalsi faze projektu se zabyva fizenim b¢hu
jednotlivych aktivit dle projektového planu. Ukolem této fize je zajisténi kvality
projektu a fizeni zdroji. Pro samotny prub¢h aktivit je dilezité predevSim projektoveé
vykaznictvi a distribuce informaci o tom, jak projekt postupuje. Soucasti kazdého
projektu by mélo byt fizeni zmén projektu a také fizeni rizik projektu, o némz se jeste
zminim déle. Je-li v organizaci realizovdno vice soubéznych projektli najednou, pak v
této fazi je potfeba stanovit také podminky pro fizeni zavislosti mezi jednotlivymi
aktivitami v rdmci projektu a ptipadné i mezi vice projekty navzajem. Priibéh projektu
fesi kolizni stavy a je fizen pravidly feSeni té€chto stavii (McConell 2006, Guckenheimer
a dalsi 2007).

Jednou z hlavnich ¢innosti v této fazi je tvorba vystupt. Projekty by mély mit v
plénovaci fazi stanoveny, jaké vystupy a jak ¢asto budou v projektu tvoieny. Ve fazi
sledujici pribéh projektu jsou ¢asto zaznamenany pozadavky na zmény jako:

+ aplikované pozadavky na zmény,

» aplikované preventivni a napravné akce (McConell 2006, Guckenheimer a dalsi,

2007, POTIFOB, s.r.0. 2012).

Faze monitorovani a kontroly

V zivotnim cyklu projektu je dale vyznamnou c¢asti monitorovani vykonnosti a rizik
projektu. K monitorovani patii naptiklad jiz n€kolikrat zminéné fizeni zmén, nékladl a
kvality. Hlavnim smyslem této fdze je, Ze musime spravné informovat o fizeni
piedevsim zucastnéné osoby (stakeholders ). V prubéhu projektu by zucastnéné strany
mély byt informovany formou vystup o:

* potvrzené ¢i zamitnuté zmény,

* potvrzené a doporucené preventivni a napravné akce,



» aktualizovany projektovy plan,

» aktualizovana Site projektu,

* zpravy o vykonnosti projektu,

+ autorizované vystupy projektu (POTIFOB, s.r.o. 2012).

Faze ukondéeni

Posledni fazi Zivotniho cyklu projektu je faze zahrnujici formalni uzavieni projektu,
resp. formalni uzavieni smluvnich vztahli. V této fazi na zaklad¢ vystupti musi byt
zadavatel a vlastné vSichni ¢lenové tymu pomoci vystupli informovani o tom, v jakém
stavu je findlni produkt projektu. Neboli, ¢eho bylo dosazeno v porovnani s ptivodnim
planem. Rozhodné musi vzniknout dokumenty potvrzujici formalni uzavieni projektu a
musi vychazet z dokumentti dokladujici uzavieni smluvnich vztahti (Guckenheimer, a

dalgi 2007).

3.10 Klicové potieby
Analyza pozadavkl znamena pokus o pochopeni toho, co zdkaznici a uzivatelé software
od systému ocekavaji. Zde je mozné pouzit nékolik UML technik:

» piipady uziti, které popisuji, jak lidé interaguji se systémem,

» diagramy aktivit, které mohou zobrazit tok prace v organizaci, a ukéazat, jak se

software a lidské aktivity vzajemné ovliviluji,

* diagramy aktivit mohou také zobrazit kontext piipadi uziti a detaily funkce

komplikovanych ptipadi uziti,

+ stavové diagramy mohou obsahovat navrh vyznamného Zivotniho cyklu s
riznymi stavy a udalostmi, jez tyto stavy méni (Ticha 1999).
UML jim muZe pomoci k lep§imu pochopeni vnitinich procesii. (Dlouhy a dalsi 2007)
Velmi dilezitym hlediskem je volba architektury. Témét vyhradné se pouziva tiivrstva

architektura: prezentaéni (interakce s uzivatelem), funkéni (vlastni aplikace,



bezpecnost, propojeni se svétem, kontrola, ...) a datova (vlastni data) (Gala, a dalsi
2009).

Dulezitad je 1 bezproblémova integrace IS, kterd ma dvé hlediska: vnitini, kde jde o
proskoleni pracovnikil, nastaveni prostfedi a podobné¢ a vnéjsi, kde se jednd zejména o
zakazniky a dodavatele. Je nutné si uvédomit, Ze zadavatel implementace IS bude hledét
na zakladni udaje (nejen samotného IS, ale také dodavatele), cenu, architekturu, ktera
mu musi vyhovovat, reference (po CR i ve svétd), provozni prostiedi (databazova
platforma), vyvojové prostiedi (CASE néstroje), dokumentaci, jazykovou podporu,
dopliujici sluzby (podpora, Skoleni), standardy, specifikaci, certifikace (audity, ISO-
9000), flexibilitu (moZnost piizpisobeni) (Guckenheimer, a dalsi 2007).

4 Vicekriterialni analyza

Vicekriterialni analyza variant patfi do skupiny metod pro vicekriteridlni rozhodovani
a jako takovéa bude pouzita v praktické ¢asti pro vybér nového informacniho systému.
Narozdil od vicekriteridlni optimalizace ¢i vicekriteridlntho programovani je v
modelech vicekriteridlniho hodnoceni mnoZzina variant zaddna ve formé& konecného
seznamu alternativ, které jsou ohodnoceny podle jednotlivych kritérii. Toto ohodnoceni
muze mit dv€ zékladni formy — ohodnoceni ordinalni nebo kardinalni. Cilem je najit
kompromisni variantu, ktera nejlépe vyhovuje pozadavkim jednotlivych kritérii, ktera

si zadavatel stanovi pfedem (Case study pro kvantitativni podporu rozhodovani 2000).

S tlohami vicekriteridlni analyzy variant se velice Casto setkavame v kazdodennim
zivoté a vétSinou si ani neuvédomime, Ze se jednd o tento typ Ulohy. Pfitom se nemusi
hned jednat o rozhodovani o problémech s celospolecenskymi dopady (vybérové fizeni
statniho organu na velmi dilezitou a drahou zakazku), ale o rozhodovaci problémy,
které jsou nuceni feSit jednotlivi lidé, naptiklad vybér pocitace pro domaci pouziti,
vybér bankovniho produktu pro uloZeni rodinnych uspor, volbu cestovni kanceléaie pro
zajisténi dovolené, rozhodovani o profesni draze, vybéru Skoly a sméru vzdélani svych
déti, vynakladani vyznamnych castek (nakup auta, rodinného domu, apod.), ale 1 volbu
zpusobu ulozeni volnych penéznich prostiedkli (v souvislosti s moznymi krachy bank,

zalozen, firem, jejichz akcie bychom chtéli drzet) atd.



v

Ucelem modelovych vypocti 1 v téchto situacich je bud’ nalezeni ,,nejlepsi® varianty
podle vSech uvazovanych hledisek, vylouceni neefektivnich variant nebo stanoveni
preferen¢niho potadi variant z hlediska celého souboru kritérii, pfi¢emz prvni varianta v

tomto potadi je varianta kompromisni.

Celkové hodnoceni variant zavisi jednak na dileZitosti (preferenci) jednotlivych kritérii
(interkriteridlni preference), ale také na hodnoceni variant alternativ podle jednotlivych
kritérii (intrakriteridlni preference). Dillezité z hlediska feSeni téchto uloh jsou prave
typy informaci o dileZitosti jednotlivych kritérii a o hodnoceni variant podle kazdého

kritéria. (Case study pro kvantitativni podporu rozhodovani 2000).
V praxi jsou mozné nasledujici ptipady:

» 7Zadna informace — preferencni informace neexistuje — tato situace je ptipustna

pouze pro preference kritérii mezi sebou,

* npominalni informace — 1 toto je informace pfipustna pouze pro preference
kritérii mezi sebou — je vyjadiena pomoci aspira¢nich urovni, tj. nejhorSich
moznych hodnot, pfi nichz miize byt varianta akceptovana a rozdéluje varianty

podle prislusného kritéria na akceptovatelné a neakceptovatelné,

» ordinalni informace — tato informace vyjadiuje usporadani kritérii podle

dualezitosti nebo uspotfadani variant podle toho, jak jsou hodnoceny kritériem,

* Kkardinalni informace — tento typ informace ma kvantitativni charakter, tedy v
ptipad¢ preference kritérii se jedna o vahy, v piipadé ohodnoceni variant podle
nezalezZi na mnoZin¢ porovnavanych variant. ProtoZze fada metod
vicekriteridlniho hodnoceni variant vyZaduje kardinalni informaci, maji velky

vyznam metody, které umoziuji kvantifikovat ordindlni informaci.

Jako nejlepsi mlize byt vyhodnocena pouze néktera nedominovand varianta, tj. takova,

ke které se nenajde jina, ktera by byla podle vSech kritérii lepsi nebo s ni rovnocenna.



4.1 Kriterialni matice modelu vicekriterialni analyzy variant

Mame-li hodnoceni variant podle kritérii kvantifikovdno, mizeme tudaje uspotadat

do kriteridlni matice Y, kde prvek yij vyjadfuje hodnoceni i-t¢ varianty podle j-t¢ho

kritéria.
Kritéria k] kz ..... kn
Varianty Vi Yir | Yi2 | e Yin

V2 Y21 Y22 | ... Yon

Vm Ym 1 Ym2 Ym3

Kritéria potom rozliSujeme na maximalizaéni (¢im vyssi hodnota, tim lepSi hodnoceni)
a minimaliza¢ni (¢im niz§i hodnota, tim lepSi hodnoceni). Jako nejlepsi miize byt
vyhodnocena pouze nékterd nedominovana varianta. Nedominovanou variantou
rozumime takovou, ke které neexistuje jind, podle vSech kritérii lepSi nebo rovnocenna.
V opacném piipadé se varianta nazyvd dominovana a fikame, ze ji ,,lepSi* varianta z
uvedené definice dominuje. Mame-li vybrat pouze jednu nejlepsi variantu, musime tedy
vybirat jen z mnoZiny variant nedominovanych. Pokud tfidime vSechny varianty podle
kvality, mize se jistda dominovana varianta (kterou dominuje varianta jen o malo lepsi)
umistit 1épe nez nékterd (napf. zasluhou jediného kritéria jen o malo) nedominovana

varianta.

Pro lepsi predstavu o kvalité¢ jednotlivych variant je uZiteCné znat také teoreticky
nejlepsi a teoreticky nejhor$i variantu. Prvni z nich, tedy varianta, kterd dosahuje ve

vSech kritériich nejlepsi mozné hodnoty, se nazyva idealni varianta a naopak varianta,



kterd ma vSechny hodnoty kritérii na nejniZz§im stupni, nazveme bazalni variantou.
Idedlni 1 bazalni varianta jsou v klasickém vicekriterialnim modelu hypotetické. Kdyby
totiz idedlni varianta redln¢ existovala, byla by jedinou nedominovanou, a tak i

jednozna¢né optimalni (Case study pro kvantitativni podporu rozhodovani 2000).

4.2 Metoda FURPS

Jen pro predstavu si nyni pfedstavime i dal$i metody, které mohou byt pouzity pfi
vybéru vhodného informacniho systému, ale pro svou ndrocnost a mensi vypovidaci

schopnost v bakalafské praci pouzity nebudou.

FURPS je metoda vytvofend pro potieby ovéfovani kvality daného software nebo
vybraného informacniho systému. Na kvalitu je zde pohlizeno zpéti zdkladnich
parametrd, a to z pohledu funkénosti (F), uzitecnosti (U), spolehlivosti (R), vykonu (P)
a rozsifitelnosti (S).

vvvvv

ukony. Zaméfuje se hlavné na podporu podnikovych procesii a bezpecnost software.
UZite¢nost — jednd se o subjektivni posouzeni, jako naptiklad celkovy dojem ¢i
dostupnost navodii a materidlti pro spravné vyuzivani aplikaci. Spolehlivost — jedna se
proces hodnoceni zavaznych chyb, jejich Cetnosti a presnosti zpracovavani dat na
vstupu a vystupu. Vykon — jedna se o hodnoceni celkové odezvy systému a aktivit,
které jsou povazovany pro podnik za kli¢ové. Zde se sleduji i technické parametry
systétmu naptiklad vytizeni komponent. RozSifitelnost — dilezity parametr, ktery
sleduje, zda je mozno v pfipadé¢ nutnosti aplikace rozSifovat, dale pak moznosti
testovani software a jeho Udrzby. Tato metoda byla pro své nedokonalosti rozsifena o
implementace — jednd se o rtizné druhy omezeni ¢i specidlni nastroje, dale o rozhrani
— tedy externi IS, operacni systémy — zde se jedna o specidlni pozadavky na operacni
systém, upravy a navrhy, obchodni a pravni aspekty — tedy licence k pouzivéani
software ¢i omezeni pro dané skupiny uZzivateli. Tato rozSifena verze metody
je nazyvana FURPS+. V praktické casti je pouzito zdkladni nastaveni této vybrané

metody.



4.3 Metoda vaZzeného souctu

Tato metoda bude také pouZita k rozhodovani v praktické ¢asti této prace.
Metoda je zaloZena na vypoctu tzv. funkce uzitku pro kazdou variantu. Jeji funkéni
hodnoty lezi v intervalu od 0 do 1, a ¢im je hodnota vyssi, tim je varianta vyhodnéjsi.

Postup metody je nésledujici:

1)  Pfevedeme minimaliza¢ni kritéria na maximaliza¢ni. To Ize provést tak, ze se
jednotlivé prvky ve sloupcich minimaliza¢nich kritérii odectou od maximalniho
prvku ve sloupci. Dostavdme tak pro kaZzdou variantu ohodnoceni, o kolik je

podle ptislusného kritéria lepsi nez nejhorsi varianta. Takto transformovanou

kriteridlni matici budeme pro jednoduchost oznacovat stale Y (s prvky y;).

2)  Urc¢ime idealni variantu H a bazalni variantu D.

3) Vytvofime normalizovanou Kriterialni matici R, jejiz prvky ziskadme

pomoci vzorce

ri= y-D)/(Hy-Dy).

4) Pro jednotlivé varianty (ozna¢me i-tou variantu a;) vypoclteme funkci

3
wl;) = Zl:vjrﬁ

uzitku, , kde v; jsou vahy jednotlivych kritérii.

5)  Varianty sefadime podle klesajici hodnoty funkce uzitku.

4.4 Metoda TOPSIS

Tato metoda posuzuje varianty z hlediska jejich vzdalenosti od idealni a bazalni

varianty. Postupujeme takto:

1) Pfevedeme minimaliza¢ni kritéria na maximalizacni.
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2) Zkonstruujeme normalizovanou Kriterialni matici R podle vzorce. Sloupce

matice R jsou tak vektory jednotkové Yy delky.
T
< . g, . 2
3)  Vypocteme vazenou kriteridlni matici E Yy W dle vztahu wy =
i=1
Vilij-

4) Ur¢ime idedlni a bazalni variantu vzhledem k hodnotam matice W, tj.

HJ- = m!_ax Wy DJ- = m!_mwii,-
, .

&
4 = 4)'_th@- -H,)
5)  Vypocteme vzdélenosti variant od idedlni varianty =1 a
&
d:‘_ = é I:Wi?' - DJ.}j
od bazalni varianty J-1 :

6)  Nakonec spocteme relativni ukazatele vzdéalenosti variant od bazélni varianty
podle vzorce c=d;/(d;+ d;). Hodnoty t&chto ukazatelti se pohybuji mezi 0

a 1, ptficemz 0 se nabyva pro bazélni a 1 pro ideélni variantu.
7)  Varianty setfadime sestupné¢ podle hodnoty relativnich ukazatelti vzdalenosti.
Procesni modelovani

Procesni modelovani je soucasti procesni analyzy, pomoci které identifikujeme a
specifikujeme procesy, sub-procesy, jejich strukturu, vlastniky, vstupy, vystupy,
omezeni a podobné. Pomoci procesniho modelovani jsme schopni vytvofit procesni
model, ktery poskytuje grafickou prezentaci, kterd usnadituje spolupraci vSem, kteti se
na procesni analyze podileji nebo pouzivaji jeji vysledky. Pomoci modelovani procesu
vyprodukujeme popis procesu. Z popisu procesu potom muzeme vytvorit procesni

mapu.

Procesni projektovani
Me¢la by byt navrzena takova struktura procesl, abychom efektivné splnili naSe cile
kli¢ovych procesi. Abychom mohli urcit, zda je proces Ci sub-proces spravné

provadén, musime vytvofit procesni mapy a po jejich analyze rozhodnout.
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Proces

Jedna se o opakovanou ¢innost a je v naSem zajmu, aby generovala pfidanou hodnotu.
Jedna se o organizovanou skupinu vzajemné souvisejicich ¢innosti, které prochazeji
organiza¢nimi Utvary, které spotiebovavaji materialni, lidské, finan¢ni a informacni
vstupy a jejichz vystupem je produkt, ktery ma hodnotu pro externiho nebo interniho
zakaznika. Proces modelujeme jako vzajemné navazujici Cinnosti.

Sub-proces

Jedné se o pod-proces, ktery je v urCité hierarchii. Dva a vice sub-procest tvoii proces.
Pti popisu sub-procesu plati stejné pozadavky jako u procest. Sub-proces tedy musi mit
svlj vstup, vystup a ¢innost.

Cinnosti

Jedna se o aktivity vykondvané jednim nebo vice pracovniky v souvislém case vétSinou
na stejném miste.

Procesni mapa

Vzhledem k tomu, Ze se v kazdé spolecnosti vyskytuje velké mnozstvi procest, mélo by
byt cilem spole¢nosti, aby tyto procesy byly dobfe piehledné a ¢itelné. Cim vice
procest, tim se jejich piehlednost snizuje. Proto se v fad¢ piipadit procesy de€li do
skupin. Kazdou skupinu potom reprezentuje jeden proces. Procesni mapou tedy
muzeme nazvat pohled na procesy spolecnosti od abstraktni az po detailni Uroven.
Pomoci procesni mapy miizeme procesy sledovat z riiznych pohledt. Cilem procesni

mapy je tedy zvysit prehlednost procesti a 1épe se v téchto procesech orientovat.

5 Proces vybéru informaé¢niho systému (IS)

V praktické &asti bude pozornost vénovana Ceské pojistovné. Veskeré informace byly
cerpany z osobnich rozhovori s pracovniky této spolecnosti, a dale pak z vyro¢nich
zprav vlozenych dle zdkona ve sbirce listin na www.justice.cz. Charakteristika vybrané
pojistovny je soucasti piilohy €. 1 a analyza informacniho systému pro zvolenou

spole¢nost se nachazi v nasledujicich kapitolach niZe.



5.1 Navrh pozadavki na IS
Pii vybéru nového systému je velmi diilezité hledét i na jeho funkci. Ceska pojistovna
si stanovila fadu funk¢nosti, které ji ve stavajicim feSeni jiz nevyhovuji a rozhodla se
provést zménu. Nelze zde vypisovat cely seznam nevyhovujicich funkci, proto byla
vybrana pouze urcita cast, ze které bude prezentovano, jak si pojistovna zadala
pozadavek pro vybérové fizeni na vhodnéjsi informacni systém.
Soucasna verze datového modelu evidence v Ceské pojistovné eviduje adresu a ostatni
kontakty (mobil, pevnou linku, email atd.) zdkaznika jako spole¢nou nedélitelnou
jednotku informace (jeden zdznam v databazové tabulce a v tabulkach na uZivatelském
rozhrani). Toto feSeni neni optiméalni a mé fadu nedostatktl, které maji byt zavedenim
nového systému odstranény. Jedna se o odstranéni téchto nedostatkii:

e v piipad¢ zneplatnéni adresy jsou zneplatnéné i kontakty v ramci stejného

zaznamu — pujde tedy o oddéleny mechanismus zneplatnéni adres a

kontaktu od mechanismu historizace zmén,

e pro jednu osobu nelze zalozit vice kontaktl stejného typu (napt. mobilnich ¢isel)
neZ ma tato osoba adres - jedna se o zavedeni tzv. meta-pravidel, které budou
urcovat povolené kombinace adres a kontaktl s rlznymi ptiznaky (flagy) a
riznych typd v ramci jedné osoby. DodrZovani téchto pravidel budou zaruc¢ovat
nové implementované validace (ovéfovaci systémy). Déle se jedna o zavedeni
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priznaku ,,verifikovany“ u telefonnich kontaktl typu ,,mobil®, ktery umoZzni
autorizaci operaci, ktera bude zavedena v mobilni aplikaci Pojistovna 7.0
(ptistup zakaznikd ke smlouvé z mobilnich zafizeni), kterd je v soucasnosti
klientim nabizena. Zaroven zanikne priznak “prechodna” u adres — veskeré

adresy mimo trvalé budou povazovany za ptechodnou,

e cvidence adres a kontaktu zaméstnavatelii se také provadi dle vySe popsanych
principtll. I zde je tedy nutné oddélit tento mechanismus zdznami, protoze u
zaméstnavatele dokonce ani nelze zneplatnit adresu, aniz by byl zneplatnén

zamgéstnavatel jako celek,

e dile pozaduji oddéleni meziniarodni predvolby od telefonniho ¢isla u
telefonnich kontaktli, a zavedeni piisnéjsi kontroly formétu telefonnich ¢isel u

zakaznika.



Jednou z velmi dilezitych véci, na které je nutno také pohlizet, je pozadavek, aby novy
systém spliioval normy ISO9001 (fizeni dokumentace a podpora pro fizeni kvality) a
ISO27001 (bezpecnost informaci).

V ramci ziskanych informaci od zaméstnancii vybrané pojistovny byla vybrana kritéria,
které je vhodna ke zhodnoceni kvality systému, kdy se jedna o funk¢nost, pouzitelnost,
spolehlivost, vykon a rozsifitelnost. Vzhledem k vybéru kritérii dle dulezitosti chce
pojistovna systém zdokonalit ve vSech téchto bodech a zkvalitnit a zjednodusit ptistup,
praci a orientaci v systému, ktery ma slouzit nejen ji samotné, ale musi plnit 1 funkce
pozadované jejich klienty (jednoduchy pfistup ke svym datim, rychld a jednoducha
orientace pii ziskavani potfebnych informaci). V souvislosti se soukromymi udaji a
zdkonem o ochran¢ udaji, chce také zvysit bezpecnost systému, aby nedoslo k tiniku a

zneuziti téchto dat.

5.2 Ulastnici vybérového iizeni
V této kapitole ve zkratce uvedu, kdo se ptihlasil do vybéru, koho Cesk4 pojistovna
zvazovala jako feSitele zmény IS:
SAP je stabilni a dynamicky se rozvijejici platforma pro fizeni podnikovych procest.
Je to celosvétove osvédcend znacka informacnich systémi, vyuzivanych v nejriznéjsich
oblastech lidské Cinnosti od vyroby, pies poskytovani sluzeb az po vetejnou spravu.
Pfes svoji stabilitu arobustnost je systém pfizplisoben narodnim legislativnim
podminkam 1 specifickym pozadavkim zékaznika.

e vyznacuje se jednotnou architekturou, jednotnou integrani platformou a

jednotnym vyvojovym prostfedim,

e vyuzivd se pii finan¢nim ucetnictvi, controllingu, fizeni rozpoctu, spravé
majetku a investic, systému fizeni projektti vyroby a kvality, fizeni lidskych

zdrojii, materidlovém hospodafstvi, odbytu a distribuci.

Helios patii do skupiny produktd vyvijenych spolecnosti Asseco Solutions. Helios je

vyvinut tak, aby svym zdkaznikim pomadahal orientovat se v zaplavé udaji, které



souviseji s Cinnosti kazdé firmy. Diky mnozstvi specializovanych moduli se vzdy
pfizplisobi pottebam firmy, bez ohledu na jeji velikost a oborové zaméteni.

e jedna se o komplexni a pfizplisobivy informacni systém,

e pokryvé veskeré Cinnosti a oblasti vyroby, obchodu, sluzeb, persondlu a vetejné

spravy,

e zpracovava komplexni podnikové agendy od drobnych podnikateli az po velké

firmy,
e m4 rozsifujici se nabidku oborovych feseni,

e obsahuje manazerské vyhodnocovani, CRM, Business Intelligence, Document

Management,

v

e jerozsifen v CR, SR, Némecku, Rakousku a Svycarsku.

Comes a Lotus Notes

Jedna se vlastné o spojeni dvou informacnich systémt, jeden na spravu dat a druhy na
spravu dokumentd. Oba jsou spolu vzajemné propojeny.

Comes je vyrobni informaéni systém. Patii mezi pfedni MES (manufacturing execution
systems). Systém prochazi pribéznym vyvojem a vylepSovanim, jehoz cilem je zajiSténi
technologického naskoku vyuzitim nejnovéjsich IT technologii.

Lotus Notes je vlastné jen dokumentova databaze, ve které je velmi snadné ziskat
ptrehled z jediného mista, aniz by vSechna data byla nahromadg¢.

Cely zéklad systému postaveny na Lotus Domino obsahuje nésledujici aplikace:

e adresar obchodnich Kontaktd,
e informacni firemni Nasténku,
e kompletni zpracovani posty,

e planovani cest a rezervaci aut,

e obchodni pfipady a smlouvy,



e webovou prezentaci firmy a mnoho dalSich.

5.3 PoZadavky na nabidku
Vybérova fizeni jsou dle citovaného zakona typickd svymi kritérii:

e zakonem stanovené pozadavky,
e formalni pozadavky na nabidku,
¢ hodnotici pozadavky.

Vétsina vybérovych fizeni je jednokolova. Rak (2010, s. 23) ale také charakterizoval i
dvoukolové fizeni, a to tak, Ze nejprve se vybird feSeni (jaky systém bude vyuzit)
ave druhém kole se vybira dodavatel tohoto feSeni, protoze fadu feSeni, zejména

zahrani¢nich, mize poskytovat vice dodavateli (implementatort).

5.3.1 Ziakonem stanovené poZzadavky

N&kolikrat citovany zakon o vefejnych zakazkach' stanovuje v §50, Ze kvalifikaci splni
dodavatel, ktery prokaze splnéni zadkladnich, profesnich, ekonomickych a finan¢nich
a technickych ptredpokladii.

Profesni a kvalifika¢ni predpoklady

Tato kritéria také splni dodavatel zapsany v seznamu kvalifikovanych dodavateli, staci
predlozit vypis. Firmy, které se ucastni vybéra Casto, tak by mély o certifikat usilovat.
USetii tim minimalné vylohy na ovéteni vypisu z rejstiiku trestli, obchodniho rejstiiku
a zivnostenského opravnéni.

Systémy managementu

Certifikaci dle ISO 9001 ma dnes jiz vétSina dodavatelii. Daleko zajimavéj$i jsou vSak
podlé mého ndzoru certifikace v souladu s normami ISO fady 20 000 (systém
managementu IT sluzeb) a 27 000 (fizeni bezpec¢nosti informaci). Takovouto certifikaci
povazuji za velmi uzitecnou a ve vyberovych fizenich budou spole¢nosti majici tento

certifikat zvyhodnéni — resp. dosdhnou vyssiho hodnoceni.

Dostupny napiiklad na http://business.center.cz/business/pravo/zakony/verejne-zakazky



5.3.2 Ekonomicka a finan¢ni kritéria

Ceskéa pojistovna si stanovila, ze ekonomické a finanéni kritéria zhodnoti tim, Ze
pozada uchazece o uvedeni obratil za poslednich pét let. Resp. uchaze¢ by mél zvetejnit,
jaké plnéni v oblasti IT sluzeb a prodeje licenci mél za poslednich 5 let.

Doporuceni je, aby spole¢nosti piimo ptilozili ucetni zavérky, resp. doklady Rozvaha a
Vykaz zisku a ztrat. Postacilo také uvést ¢estné prohlaseni, ze tyto doklady jsou vetejné
dostupné napiiklad na www.justice.cz. Rada firem plni zdkonny pozadavek a tyto
vyrocni zpravy nebo ucetni zavérky na obchodnim véstniku zvetejiiuje.

Spole¢nosti mohli ziskat hodnoceni:

Tabulka 1 - obratové kritérium vybérového Fizeni

Rocni obrat v roce Bodové hodnoceni
Od 0 do 15 mil K¢. 1 bod za kazdy rok
Nad 15 do 50 mil. K¢ 3 body za kazdy rok
Nad 50 mil. K¢ 5 bodi za kazdy rok

5.3.3 Hodnotici pozadavky

Vybéroveé tizeni je hodnoceno vicekriteridlnimi metodami. Néktera kritéria byla ¢iselné
porovnatelnd, jina se hodnotila subjektivné. Kazdé kritérium ma Casto pfifazenou vahu
v celkovém hodnoceni. Jedna se o celkovou cenu projektu, technické a funkéni

pozadavky, zkuSenosti v oboru, zdzemi a stabilitu partnera a metodiku implementace.

Celkova cena projektu je kritérium, které se ve vybérovych fizenich vyskytuje
nejcastéji a Casto s nejvyssi vahou. Rak (2010) doporucuje, aby vSechna kritéria tykajici
se ceny méla vahu maximalng 40%. Casto byla ve vybéru stanovena vaha i ke kritériu
nazvaném cena servisu, ro¢ni naklady na udrzbu, hodinova sazba atd. Stéle je to cena a
vahy se s€itaji.

Ceska pojistovna pii vybéru definuje dvé kritéria na cenu. Prvnim je celkova cena
projektu a druhym je cena ro¢nich naklada na rozvoj a udrzbu IS a v nich by se mélo

spravné pocitat:




SW Upgrade,

* hot-line,

* cena za rozvoj produktu (pocet hodin x sazba),

* poplatky a sluzby souvisejici s projektem (internetové pripojeni, hosting, atp.).

Je velice dulezité znat informaci o ndkladech na ro¢ni servis a podle ni planovat
investice. Lze se ale také setkat s pristupem, Ze dodavatelé uvedou jen jednu slozku
rocnich nakladii (nejcastéji SW upgrade) a zbylé neuvedou s pozndmkou, Ze si
dodavatel objedna, co potiebuje. Diky takto nizkym ndkladim ve vybéru zvitézi, a pak
zadavateli cenou za servis navysuji rozpocet projektu, pfiCemz vyuzivaji toho, ze
projekt je jiz rozbéhnut nebo dokoncen a jeho zruSeni stoji zadavatele dalsi prostiedky.
Predkladatel¢ takovychto nabidek, budou vyzvani, aby svoji nabidku doplnili ve

stanovené lhuté, jinak bude nabidka vyfazena.

Technické a funkéni poZadavky

Druhé nejcastéji definovana vaha ve vyberovych fizenich bylo subjektivni hodnoceni
funkci a technického feseni nového informacéniho systému (Rak 2010).

Nelze urcit nejlepsi postup stanoveni kritérii a jejich hodnoceni. Ackoliv se fada firem
snazi pii vybéru presné specifikovat, jaké funkce pozaduje, jen t€Zko mohou hodnotitelé
nabidek posoudit dva pifedlozené navrhy feSeni jednoho procesu. V informacnich
systémech neni mnoho odliSnosti, jak se proces provadi. OdliSnosti jsou v tom, jaka
data do procesu vstupuji a jaké vystupuji, jak se ukladaji a jak se dale zpracovavaji. A to
pouhym vyjmenovanim procesti docilit nelze. Zpétnou revizi se Spatn¢ odhaluje, ze
vitéz vyberu neuvedl pfesné informace.

Je ovSem dilezité k tomuto kritériu ptihlizet, ale dulezit€jsi jsou zkuSenosti dodavatele,
reference na dany systém a stabilita vyrobce IS a zapracovani vySe zminénych norem,
pfednostné na ochranu bezpecnosti dat. Takhle bylo i pfistupovdno ve vybéru

informacniho systému ve vybrané firmé.



ZkusSenosti v oboru

Zkusenosti v oboru jsou velice dulezitou vahou, ackoliv jde o pocitovy popis. Kritérium
do jist¢é miry vypovidad o zkuSenostech dodavatele, jeho referencich, metodice, jakou
dodavatel navrhuje projekt vést, poctem podporovanych zakaznikli, zdzemim a
stabilitou partnera.

Ceska pojistovna jiz zahajila expanzi do Polska. Je dilezité védét, zda novy informadni
systém ma reference i v zemich, kam firma sméfuje a zda dodavatel ma zkuSenosti s
implementaci v této zemi.

Patfi zde 1 pozadavky na reference - v referencich bude hodnoceno pouze, v jakych
oblastech podnikani byly projekty provadény (oborova feseni).

Hodnoceni bylo nésledovné:

1. seradily se nabidky do tabulky, kde kazda nabidka byla sloupec,

2. do tadkl se uvadély k jednotlivym nabidkdm, zda nabidka obsahuje tuto
skute¢nost (dostala 1 bod),

3. prochazela se kazda nabidka, pokud se objevil novy tadek, revidovaly se jiz

hodnocené nabidky, zda maji podobnou véc uvedeny,

4. kazdy sloupec se secetl, nabidka s nejvice body byla v tomto kritériu nejlépe

hodnocena.

Zazemi a stabilita partnera

Je dobré piredem znéat, jakou strukturu mé dodavatel (pobocky, personalni obsazeni,
pocet specialistd a jejich certifikace) a jak kvalifikovani lidé budou na projektu pracovat
(profesni Zivotopisy). Je dilezité se zaméfit i na pocet partnerd, ktefi systém
implementuji v CR a jakou metodiku implementace navrhuje vyrobce. V piipadé
problému muzZete partnera v projektu sndze vymeénit. Na tuto vahu bude piihlizeno v

pfipadé rozhodovani mezi dvéma moZznymi alternativami.

Metodika implementace
Je sice hodnocena subjektivng, ale jedna se o velmi dulezité kritérium, které by mélo byt
do vybérovych fizeni trvale zafazeno. Projekt zmény informacniho systému ¢i jen

samotny reingenering procesi musi byt fizen. Rak (2010) tik4, ze jedin€¢ zkuSeni a



zodpovédni vedouci projektu, dodavatele a zdkaznika, dovedou piijimat spravna

rozhodnuti, jak bude systém fungovat.

5.4 Vice kriterialni rozhodovani

Snad jako v kazdém podniku, i v pipadé Ceské pojistovny, pro rizné feseni
informacnich systému existuje vice spolecnosti, které je poskytuji. Pii vybéru je vzdy
dalezité¢ vyuzit n¢jakou vice kriterialni metodu vybéru, protoze neni jednoduché vybrat
spravnou firmu jen na zékladé ceny a mnohdy se to ani nevyplaci. Spolecnosti byly

navrzeny tyto moznosti a kritéria vybéru (Ivan 2003).

5.4.1 Matice priorit
Cil matice priorit je vybér nejlepSiho dodavatele k realizaci rozSifeni podnikového
informacniho systému.
Jak jiz bylo zminéno, feSeni je mozné realizovat s vice partnery. MoZnosti vybéru
(firmy, které¢ danou zakdzku mohou realizovat) je takovyto:
« firma A: stfedné velka instituce, kterd mé néjaké zkuSenosti s vyvojem IS, nema
reference v pojistovnictvi, ale dodrzuje veskeré vySe zminéné normy, zde

bychom mohli zatadit Comes a Lotus Notes,

o firma B: stfedné¢ velka firma se zahranicni uCasti, ma zkuSenosti s
pojistovnictvim, vlastni zahrani¢ni know-how, nema reference v zahranici,

standardy ma zapracovany v systému, zde zafazuji Helios,

+ firma C: velkd firma s bohatymi zkuSenostmi v pojistovnictvi, ma zahrani¢ni

zkuSenosti a zajisténou vysokou bezpecnost uklddanych dat, sem patii SAP,
» firma D: vyvoj software vlastnimi silami.

Urceni kritérii je vzdy pro vSechny moznosti stejné a jejich piesny popis je soucasti
kapitoly €. 5.3.3:

* cena (P),
» velikost instituce, zkuSenosti v zahranici (V),
» zkuSenost v pojistovnictvi (S),

» schopnost individudlni modifikace vyvoje na miru (M).



Porovnani kritérii s moZnostmi je ovlivilovano vahou. Dle ziskanych informaci a hlavné
zkuSenosti IT pracovnikli dané pojiStovny byly vahy doporuceny stanovit takto a to ve
stejném pomeru od sebe:

* 0 stejnd dilezitost,

* 5 véEtsi dulezitost,

* 10 nejvetsi dilezitost,

* 1/5 nizsi dulezitost,

* 1/10 o mnoho nizsi dtleZitost.
K porovnéavani byla vytvotfena tabulka, kde jsou srovnavany kritéria z prvniho sloupce
postupné se vSemi kritérii z kazdého fadku. Podobné bylo postupovano ve vSech
ostatnich sloupcich. Timto zplisobem byla vyplnéna levd ¢ast matice. Do pravé Casti
vzdy do osové symetrie buiikky byly dopsany inverzni hodnoty vahy. DalsSim krokem
byly spocitany hodnoty v jednotlivych fadcich (X), poté vSechny tyto soucty (Y) a

nakonec relativni desetinna hodnota tohoto souctu (X/Y), coz je vaha kritéria.

Tabulka 2 - vaha kritéria (zdroj:vlastni)

Relat. des.
Hodnota
Soucet  kritéria XY

kriterium P \ 5 i fadku X  (vaha kritéria)
P 0 10 0,2 0,1 10.3 0,2244
vV 0,1 0 5 0,1 2,2 0,1133
5 5 0,2 0 0,2 24 0,1176
Y 10 10 3 0 25 0,2447
Soutet viech radka ¥ 45,9

Jak je zfejmé z tabulky €. 2., nejvetsi vahu oproti dalSim kritériim ma zietelné kritérium
schopnost individualni modifikace vyvoje na miru, a to i v porovnani s cenou, ktera je
v poradi druha. Naopak zkuSenosti s pojistovnictvim ¢i velikost instituce a zkuSenosti
v zahrani¢i maji vahu o poznani niz§i. Je samoziejmé, Ze pro organizaci je dileZita

schopnost individualni modifikace vyvoje na miru, kterd bude piesné kopirovat jejich



pozadavky a uSetfi tak v budoucnu dal§i moZné financni vydaje na jeji mozZné
piepracovavani. Z hlediska dalSich finan¢nich uspor pak také hraje dilezitou roli cena.
Naopak velikost firmy ¢&i jeji zkusenosti se v piipadé Ceské pojistovny nezdaji hrat tak
dilezitou roli.

Pro kazdé kritérium pak nésleduje matice, v niZ budou porovnany (pfifazenim vahy),
jednotlivé moznosti vybéru (jednotlivé instituce), které vyhovuji vybranému kritériu.

Tato skutecnost je soucasti tabulky €. 3 uvedené nizZe.



Tabulka 3 - pFifazeni vahy Kritériim (zdroj: vlastni)

Cena (P) A

A 0
B 0,1
- 0,2
D 3

Soucet viech Fadka Y

Velikost (V) A

A 0
B 5
C 0,2
D 10
Soucet viech radku ¥
ZkuSenosti

(5) A

A 0
B 10
C 0,2
D 5

Soucet viech radka Y

Pfizphsoben

i na miru (M) A

A 0
B 10
- 0,2
D 5

Soucet viech fadka Y

10

10

0,2

0,1

0,1

0,1
0,2

0,1

0,1
3

10

10

10

10

10

10

0,2
0,1
0,2

0,1
0,2
0,1

0,2

0,1

0,2
0,2
0,1

Soucet
radku X

15,2
0,4
3,4

20
41

Soucet
fadku X

2,3
15,2
0,4
25
45,9

Soucet
fadku X

3,3
23
0,4
15,2
45,9

Soucet
radku X

3,3
20,2
0,4
20
45,9

Vaha

moZnosti X/Y
0,3707
0,0098
0,1317
04878

Vaha

moZnosti X/Y
00,1155
0,3312
0,0087
0,2447

Vaha

moZnosti X/Y
0,1155
0,2447
0,0087
0,3312

Vaha

moZnosti X/Y
00,1135
0,4401
0,0087
0,4357

Pro Ceskou pojis§tovnu v piipadé vahy kritérii pfifazovanych k jednotlivym institucim

jasn¢ dominovala cena a schopnost individualni modifikace vyvoje na miru. Z tohoto

hlediska upfednostiiuje vytvoreni systému vlastnimi silami, ktery je navic schopny

pruzné reagovat na jeji pozadavky, a to 1 presto, ze bude potfeba zaméstnat nové



odborniky za odpovidajici finanéni ohodnoceni. Naopak neklade tak veliky diiraz na
velikost firmy a jeji zkuSenosti s pojiStovnictvim, protoze jde o nastaveni systému
uréenému piedevsim ke zpracovavani dat.

Aby bylo dosazeno cile a tedy konecné vysledné hodnoty, je jeSté potfeba vytvofit
poslednim krokem souhrnné matice, v niZ se kazda moZnost vybéru porovnava
s kazdym kritériem. Tato skutecnost je uvedena v tabulce €. 4 nize.

Tabulka 4 - vysledek vicekriterialniho vybéru (zdroj:vlastni)

MoZnosti/krirérium P v 5 M Soutet X X/Y

A 0,0832 0,0131 0,0136 0,0629 01727 01727
B 0,0022 0,0375 0,0641 0,2397 0,3435 0,3435
C 0,0296 0,0010 0,0010 0,0047 0,0363 0,0363
D 0,1095 0,0617 0,0390 0,2373 0,4475 0,4475
Soucet viech fadka ¥ 1

V tabulce ¢. 4 jsou popsany vysledky vicekriteridlniho vybéru. V prvnim sloupci se
nachazeji Gi€astnici vybérového fizeni popsani vyse a v dalSich sloupcich dana kritéria.
Sloupec soucet X je soucet vSech vyslednych hodnot vybranych kritérii a ve sloupci
X/Y se nachéazeji konecné vysledky, které maji pomoci pii rozhodovani o vybéru
nejlepsi firmy, ktera se uchdzela dan¢ho vybérového fizeni.

Vysledna hodnota je tedy nejlep$i moznost feSeni a mé nejvySsi hodnotu ve sloupci
X/Y.

Dle vysledné hodnoty (0,4475) to vyhrala firma D, a tedy moZnost vytvofit feSeni
vlastnimi silami. Znamend to ale pifijmout velice kvalifikovanou pracovni silu na
procesni planovani a vyvoj nového software, coz bude velice narocné, je nutné ji
zasvetit do veSkerych soucasnych aktivit a hlavn€ novych pozadavki, které musi novy
nebo modifikovany informacni systém spliiovat.

Pokud bychom tento bod, tedy individualni vyvoj z hodnoceni vypustili a hodnotili
firmy, které se k tomuto vybérovému fizeni piihlasily, pak by vysledky byly néasledujici:
Na prvnim misté¢ se umistila firma B, tedy Helios, kterd patii mezi stfedné velké
spolecnosti se zahrani¢ni ucasti a zkuSenosti s provozem informacnich systému jiz ma.
Na druhém misté se umistila firma A, tedy Comes a Lotus Notes, ktera zkuSenosti moc
nemad, ale v soucasné dobé se do povédomi dostdva a velice rdda by na tento trh

prorazila. Na poslednim misté s velice nizkou hodnotou, coz je pro mé prekvapenim, se



umistila firma C, tedy SAP, ktera je fazena mezi spoleCnosti velké, s obrovskymi
zkuSenostmi v riznych oblastech podnikani i referencemi. Pravdépodobnym divodem,
proc¢ tato firma neuspéla, je zfejmée vysoka cena za své sluzby.

Je mozné, Ze pokud by se vahy stanovené na pocatku zménily a jejich rozlozeni by
nebylo v pfesné stanoveném poméru mezi sebou, tak jako jsou nyni, byly by vysledné
hodnoty jiné. To navazuje na jiZz zminéné informace vyse, kdy kazda spolecnost, ktera
chce modifikovat nebo zcela vymeénit informacni systém, ma jiné pozadavky, jina
kritéria, ke kterym pfifazuje ijinou dulezitost. Je to predevSim v zéavislosti na
zkuSenostech, které spoleCnost ma a také na oboru, ve kterém dana firma podnika.

Pro potvrzeni vyslednych hodnot bude v dals§i kapitole pouzita druhd metoda, a to
metoda vazené¢ho souctu, aby byly vysledné hodnoty a tedy rozhodnuti o vysledku

vybérového tizeni potvrzeny.

5.4.2 Metoda vazeného souctu

Tato metoda, kterd je popsana v kapitole ¢. 4 miize také svymi vyslednymi hodnotami
napomoci ke spravnému vybéru informacéniho systému. Vysledné hodnoty, které¢ budou
soucasti nasledujicich tabulek, vypovidaji o stejném sefazeni vybranych potencidlnich
firem, takze se tim vlastné nic nezménilo, jen se vysledky potvrdily.

Tabulka 5 Vysledné hodnoty vaZeného souctu (vlastni zdroj)

Vzdalenos Vzdaleno
Vazeny t od st od
Poradi Poradi Poradi
soucet idealni bazalni
varianty varianty
0,284562 1,3811790 0,8430946
62 3 89 3 57 3
0,709040 1,0765441 1,5367443
03 2 8 2 79 2
0,029493 1,8853356 0,2553588
94 4 48 4 07 4
0,3979123
0,99209 1 81 1 1,8282084 1
nejvetsi nejlepsi  nejmensi nejlepsi nejvetsi nejlepsi




V tabulce €. 5 se nachdzeji vysledné hodnoty vazeného souctu a vzdalenosti od idedlni
a bazalni hodnoty varianty. Dle vazeného souctu jsou vysledné hodnoty stejné jako
v piipad¢ vyse uvedené metody, tedy vitézem je firma D, pak firmy B, A, C. Ptesto, Ze
jsou idealni a bazélni varianty vlastné hypotetické a ve skutecnosti neexistuji, mohou
napovedét pii rozhodovani a v nasem ptipadé€ potvrdit jiz zminéné vysledky hodnoceni.
Pokud by néktera z idedlnich variant nabyla hodnoty 0, nemuselo by existovat zadné
dals$i méfeni, protoZe by to znamenalo, Ze je to jedind nejvhodnéjsi varianta a dominuje
vSem ostatnim. V naSem piipadé se tak nestalo a od té dominantni varianty ji déli

cvwr

naopak a byla by vyfazena z hodnoceni, tedy z vybérového fizeni tiplné.

Tabulka 6 Vysledné hodnoty normalizace (vlastni zdroj)

normalizace clen/suma

Vazeny soucet | Porrad

kl k2 k3 k4 z normalizace i

vl 0,371 0,116 0,116 0,115 0,145017381 3
v2 0,010 0,331 0,545| 0,440 0,34330288 2
v3 0,132 0,009 0,008 0,009 0,022946975 4
v4 0,488 0,545 0,331 0,436| 0,488732764 1
w 0,1155 0,4401 0,0087| 0,4357 | nejvetsi nejlepsi
kontrola 1,000 1,000 1,000 1,000 1

Jak bylo vysSe uvedeno, tak i metoda vazeného souctu z normalizace, tabulka ¢. 6,
potvrdila zavéry piedchozi matice priorit. Jako nejvyhodnéjsi se i1 zde jevi individudlni
modifikace informac¢niho systému na miru, a i zde se postupné¢ zatradily firmy v tomto
potadi, tedy D, B, A, C. Z vyslednych hodnot vzdalenosti od idedlni a bazélni varianty,
tedy nejlepsi a nejhorsi, byla znormalizovdna matice a vysledné hodnoty vazeného
souctu z normalizace se pohybuji v intervalu 0 az 1, a nejlepsi hodnotou je ta, ktera se
nejvice priblizuje hodnoté 1. Vzhledem k tomu, Ze vysledna hodnota je 0,49, znamena
to, Ze ji neni mozné povazovat za zcela odpovidajici vysledek pro rozhodovani, a jak jiz
bylo vyse feceno, mélo by byt pouzito k tomuto hodnoceni vice kritérii, které by vedly

k pfesnéjSimu zaveru. Ceska pojistovna vSak zadna dalsi kritéria neuvedla.



Ceskd pojistovna pii vicekriteridlnim rozhodovani pouZila pouze ctyfi kritéria, o
hodnotu. Je vSak ziejmé, Ze jejich pocet je nedostacujici. Dale je také mozné zvysit
vypovidajici hodnotu vyhleddvanim vétsitho poctu spolecnosti poskytujici potfebné

produkty.



6 Shrnuti vysledki

V praktické ¢asti byly u spole¢nosti SAP, Helios, Comes a Lotus Notes a vyvojem
vlastniho software hodnoceny ctyfi kritéria. Patfila zde cena, technické a funkéni
pozadavky (v€etn¢ dodrzovani standardii a implementace), zkusenosti v oboru, zazemi a
stabilita.

Rozhodovani bylo provadéno pomoci matice priorit a metody vazeného souctu, véetné
vyslednych hodnot vzdalenosti od ideélni varianty a vaZzeného souctu z normalizace pro
potvrzeni vysledkll. ProtoZze bylo pracovano se stejnymi vahami, byly vysledky
obdobné, ale ziskali jsme jimi pfesnéj$i pohled na spravnost a piesnost. Pfestoze jsou
idedlni a bazalni varianty vlastn€¢ hypotetické a ve skutecnosti neexistuji, mohou

napovédét pii rozhodovani a v naSem ptipadé potvrdit jiz zminéné vysledky hodnoceni.

Z obou téchto metod vyplynulo, Ze by méla pojistovna investovat penize a modifikovat
nebo si vytvofit zcela novy systém, ktery by ji pln€¢ vyhovoval. Na druhém misté se
umistila firma Helios, na tfetim Comes a Lotus Notes a na poslednim firma SAP,

ackoliv jde o velice zddany systém.



7 Doporuceni

Piesto, Ze ve dvou testech vysledné hodnoty Ceské pojistovné vychazi, aby se pustila
do vlastniho vyvoje software, je jasné, Ze tohle neni jednoduchy ukol. Vysledné
hodnoty nejsou ptesvedCiveé, pohybuji se v priméru 50 %, coz neni vhodné, protoze
vzdalenost od idealni varianty vykazuje hodnotu 0,49.

ProtoZze se ptesnost pohybuje jen na 50% hranici, neni rozhodnuti potieba povazovat za
kone¢né. Pravé ztohoto diivodu by bylo vhodné nejenom pifidat k hodnoceni dalsi
kritéria, ale také se zaméfit u vybéru systému vice do hloubky, pfipadné stanovit u
téchto hodnocenych kritérii 1 podkritéria, ktera by vedla k zpfesnéni jejich pozadavk.
Pak by bylo moZzno dosahnout i piesn€jSiho vysledku, ktery méa vézt k takovému
dilezitému rozhodnuti.

Mimo zatazeni vétSiho poctu kritérii, které by napomohly zpfesnit situaci, doporucuji
pouzit k tomuto rozhodovani také vice metod (napf. jiz zminénou citlivostni analyzu) a
firem, které se timto oborem zabyvaji. Tim by se zvysil pfedpoklad toho, Ze se najde
firma, ktera spliiuje téchto podminek vice nez nyni. To samoziejmé za predpokladu, ze
se do vybérového fizeni piihlasi mnohem vice firem, které se timto oborem zabyvaji, a
mohla by byt ddna Sance i malym spole¢nostem. Nemaji sice takové zkuSenosti, ale
mohou v radmci chténého uspéchu a vstupu na tento trh nabidnout vys$si ptidanou
hodnotu, napiiklad v servisu, kdy budou poskytovat testovani a Gpravy zdarma ¢i jiné.
Myslim si, ze je dulezit¢é piesn¢ vypocitat cenu takového vyvoje nového
¢1 modifikovaného systému a dokonce ptihlédnout i k tomu, jak se snim ztotozni
zamestnanci a hlavné klienti pojistovny, ktefi ho budou pouzivat ve svych aplikacich
k riznym ukontim.

Tady bych pojistovné také doporucila sestavit podrobnéjsi dotaznik na pozadavky
klientli, ktery by mohli vyplnit v rdmci navstévy a feSeni svych piani a potfeb piimo
v pojistovné na pobocce. Mohl by byt také zapracovan a vlozen do nyné¢jsiho systému,
kdy jej klienti vyplni pfi vstupu do své aplikace. Vim, Ze pozadavky a pfani klientl jsou
nékdy velmi specifické a nedaji se splnit, ale vramci tohoto vyzkumu miize pro
pojistovnu vzniknout i ndmét na zlepSeni systému a zkvalitnéni poskytovanych sluzeb,
a tim 1 velka konkuren¢ni vyhoda, ktera by vedla k ziskéani dalSich novych klienti nebo

navrat téch, kteti z né¢jakého diivodu odesli k jiné pojistovne.



Na zavér bych chtéla dodat, ze jsem presvédcena, Ze vyvoj nového software presné dle
pozadavkl pojisStovny bude velice ndkladny a myslim si, Ze to nakonec nepfinese
takové ocekavani, které z n¢j chce ziskat. Vhodny bude pfedevsim pro mladou a stfedni
generaci, kterd se nebrani novym systémim a technologiim. Proto by mimo vyvoj
nového IS méla také zaméiit Ceska pojistovna svoji pozornost na to, jak zaujmout starsi
obCany tak, aby byly systém schopny vyuzivat a nepiebihaly tak ke konkuren¢nim,

mén¢ znamym a ¢asto nespolehlivym firmam.



8 Zavér

Cilem bakalatské prace bylo porovnat a nalézt nejvhodnéjsi IS pro Ceskou pojistovnu,
ktera se rozhodla pro kompletni vyménu IS a jeho implementaci do procesu z divodu
neplnéni funkénosti stavajiciho systému.

V praktické ¢asti byly vyuzity veSkeré teoretické zkuSenosti ziskané studiem odborné
literatury a pouzity jen nékteré z uvedenych a piesné popsanych metod v kapitole €. 4.
K rozhodovani o vybéru firem, které se ptihlasily do vybérového ftizeni, byly pouzity
dvé metody, a to matice priorit a metoda vaZzeného souctu, kde vybérové fizeni dle
vysledné hodnoty vyhrala firma D, a tedy moZnost pojiStovny vytvofit si vlastni novy ¢i
modifikovany software. Jak jiZz bylo zminéno, znamend to piijmout velice
kvalifikovanou pracovni silu na procesni planovani a vyvoj nového software, coz bude
dost narocné, a to nejen na finan¢ni prostifedky, ale je také potieba ji zasvétit do
veskerych soucasnych aktivit a hlavné novych pozadavki, které musi novy nebo
modifikovany informacni systém spliiovat.

Kdyby byla moznost tvorby software vlastnimi silami z firem vylou€ena, pak by se na
prvnim misté umistila firma B, tedy Helios, ktera patii mezi sttedné velké spole¢nosti
se zahrani¢ni Gcasti a zkuSenosti s provozem informacnich systémi jiz ma. Na druhém
misté se umistila firma A, tedy Comes a Lotus Notes, kterd zkuSenosti sice nem4, ale
v soucasné dobé se do povédomi dostava a velice rada by na tento trh prorazila. Na
poslednim misté s velice nizkou hodnotou se pravdépodobné pro svoji financni a
persondlni naro¢nost umistila firma C, tedy SAP, a to i pfesto, Ze je fazena mezi
spolecnosti  velké, s obrovskymi zkuSenostmi v riznych oblastech podnikani
1 referencemi. Tato firma ma sice dokonaly systém, ale jeden zaméstnanec neni schopen
v ramci své ¢innosti obsluhovat v§echny moduly najednou, coZ je v nékterych ptipadech
velky problém. ProtoZe se jedna osoba specializuje na jeden modul, musel by klient
v piipad¢ feseni vice véci najednou cestovat od osoby k osob¢, aby vse vyftidil, tak jako
to bylo nastaveno difive, a byl by to krok zpét. Klientim by se to nemuselo libit a
v ramci poskytovani lepSich sluzeb by mohli na pojistovnu i zaneviit.

Ptesto, ze vysledky obou testll pro rozhodovani o vybéru vhodné firmy k vytvoreni ¢i
modifikaci systému vysledné hodnoty Ceské pojistovné vypovidaji, aby se pustila
do vlastniho vyvoje software, je jasné, ze tohle neni a v pfipadé¢ schvaleni nebude

jednoduchy tkol. Jsem piesvédCena, Zze vysledné hodnoty nemaji vysokou vypovidaci



schopnost.  Z toho vyplyva také doporuceni zatadit vice kritérii, které by napomohly
zpfesnit situaci a pouZit k tomuto rozhodovéani vice metod hodnoceni a vice nabidek
firem, které se timto oborem zabyvaji. Mam za to, Ze je diilezité nejen piesné vypocitat
a stanovit cenu takového vyvoje nového ¢i modifikovaného systému, ale dokonce
pfihlédnout 1 k tomu, jak se s timto systémem ztotoZni zaméstnanci pojistovny a hlavné
klienti pojistovny, ktefi ho budou pouzivat ve svych aplikacich k riiznym tkontm.
Dodrzeni zasad, které jsou v Ceské pojistovné jiz zavedeny, povede k ristu a prosperité
firmy. Ceska pojistovna bude v dlouhodobém horizontu stabilni a svym pfistupem k
feSeni problému bude mit konkurencni néskok.

Vybér nového informa¢niho systému v Ceské pojistovné vlastné znamena vyuziti
pozadavkl, které spoleCnost ma na novou evidenci i zhodnoceni zkuSenosti
poskytovatelt feSeni. Tedy sdileni informaci mezi firmami. A to nelze uskutecnit bez
disledné evidence vSech informaci v jednom prosttedi, tedy v kvalitné fizeném
projektu.

Pti vybéru kvalitniho systému tedy musi byt kladen nejvétsi diraz na data, kterd budou
zpracovavat. Musi pocitat se zapojenim vSech oddé€leni a tusekli. Data musi byt
pofizovana do zabezpeCené¢ho prostiedi, které se jednotné ovlada. Do prostiedi musi
data vkladat jak zaméstnanci, tak externi pracovnici. Pravy (rolemi uzivatell) je nutno
oddélit, kdo data smi prohliZet ¢i zpracovavat. Evidence ma ctit logické procesy a ma
mit pfedevS§im unifikovanou strukturu. Teprve az sekundarnim prvkem je zpracovani
dat a tvorba vystupti. Rada informacnich systémil umi jednotlivym tikontim na pozadi
prifadit pohyby a na ptiklad uctovat bez zasahu uzivatele pouhym pofizenim udajt,
jejich verifikaci ménit stavy, zpfistupnovat dalSi funkce a automatizovat opravy. To
ovSem je vzdy diky sekundarnimu nastaveni systému, ktery uzivatelé nepoznaji.
Vybérovym kritériem by méla byt rozhodné cena takového systému, ale domnivam se,
Ze cena nema byt hlavni. Cena by méla ovlivnit vybér maximalné ze 40 %. DuleZitych
30 % bych ptitfadila vybéru feSeni a 30 % pro vybér implementacniho partnera.

Jedna z citovanych piipadovych studii udavé, ze navratnost investice je obecné 8-18
mésici podle konfigurace a pokrytych agend. Dal§imi pfinosy, které nelze piimo
vycislit, ale na které je také potieba brat zfetel, je zabezpecCeni cennych informaci,

zvySeni konkurenceschopnosti a tspora na udrzbé konkrétnich nahrazovanych systémi.



To mne utvrzuje ve faktu, ze k vybéru informaéniho systému musi byt ptistupovano
systémove a s peclivou ptipravou. Sbér pozadavkil ze vSech odd€leni je primérni ukon,
jejich uttidéni je sekundéarni. Néasledné by mélo byt uspotraddano vyberové tizeni. Nejlépe
dvoukolové. V prvnim bych doporucovala provést popis feSeni a specifikace projektu,
na jejimz zéklad¢ bude vybran typ systému (vyrobce). Ve druhém kole se na zakladé

referenci vybird vhodny implementéator.
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10 Prilohy

10.1 P¥iloha ¢&. 1 — Predstaveni spole¢nosti Ceska poji§t'ovna,

a.s. a jejich produktu

Tradice Ceské pojistovny se odviji od roku 1827, kdy byly schvéleny stanovy
instituce nazvané Cisaisko-kralovsky, privilegovany, ¢esky, spolecny nahradu Skody

ohném svedené, pojistujici ustav.

Tato instituce, ktera zpocatku nabizela pouze pojiSténi proti pozaru, pozdé€ji zménila
svllj nazev na Prvni ¢eskou vzdjemnou pojistovnu. V druhé poloviné 19. stoleti jiz byla
Prvni ¢eskd vzdjemna pojiStovna tak silna instituce, ze ji neotfasly ani nahrady Skod po
rade velkych pozarti koncem stoleti véetné viibec nejveétsi pojistné udalosti v 19. stoleti,
jiz byl pozar rozestavéného Narodniho divadla. Poc¢atkem 20. stoleti zacala Prvni eska
vzajemna pojiStovna nabizet svym klientim také Zivotni pojiSténi, pojiSténi proti

vloupani a pojisténi zakonné odpovédnosti a tirazu.

Po roce 1948 vznikla jedind Ceskoslovenska pojistovna, ktera si monopolni postaveni
drzela az do roku 1991, kdy byl zdkonem o pojistovnictvi otevien trh a umoZznén vstup
dalsich pojistoven. Do konce roku 1999 vzniklo na €eském trhu 42 pojistoven. I v
dne$nim vysoce konkurenénim prostiedi si Ceska pojistovna stale drzi své vysadni

postaveni.

Ceska pojistovna stavi 1 nadale na tradicich své historie a pokracuje ve zménach a
inovacich vedoucich k upevnéni role lidra ¢eského pojistného trhu, které jsou prokézany

fadou ocenéni ziskanych v roce 2013.

Ceska pojistovna pracuje na urychleni procesi spravy, ale zejména likvidace pojistnych
udalosti. Provéteni pfipravenosti pomoci rychle klientim tak bylo prokézano hned
v poloviné roku 2013, kdy Cesko suzovala velka voda, ktera ni¢ila majetek ob&antl i

podnikatelt, a kdy bylo jen Ceskou pojistovnou zaregistrovano vice nez 20 000 kod.



Diky enormnimu nasazeni a vysoké profesionalité¢ tymu likvidace pojistnych udalosti
byla do jednoho mésice vétSina nahlaSenych Skod prohlédnuta a 60% klientl jiz v takto
kratké dobé obdrZelo své pojistna plnéni. Jesté rychleji pak Ceska pojistovna reagovala
pfi nasledném prazdninovém krupobiti a vichficich, které poSkodily vice nez 11 000
klient. Celych 80% klientii se dockalo svého odskodnéni jiz jeden mésic po fadéni

zivla.

Ceska pojistovna dlouhodobd investuje do rozvoje svych pobodek, protoze pravé
pobocky jsou zédkladem distribuéni sité. Vroce 2013 tak piibyly nové pobocky
naptiklad v Tabofe, Ostravé, Hradci Kralové, Praze i na dalsich mistech Ceské
republiky. Hlavni filozofii novych pobocek je nejen klienta ptivitat v novém modernim
interiéru, ale zejména jeho usporaddnim umoznit rychlé a pohodiné vyteseni veskerych
pozadavkill. Samoziejmosti je 1 komplexni analyza individualnich klientskych potieb a
oSetfeni pfipadnych hrozicich rizik, jejimz vystupem je jednoduchy financni plan
nabizejici klientovi jen ty produkty a feSeni, které opravdu potiebuje a které nejvice

odpovidaji jeho soucasné zivotni situaci.

V roce 2013 potvrdila Ceska pojistovna roli lidra v oblasti modernich technologii, které
klientim pfinaseji jednodussi i rychlejsi feSeni. Vlajkovou lodi je v této oblasti aplikace
Pojistovna pro chytré telefony, ktera ve své nejnovéjsi verzi 7.0 predstavila nejen na
pojistném trhu zcela unikéatni technologii OCR (z anglického Optical Character
Recognition, tj. ¢teni pismen a cisel znafoceného dokumentu). Pravé diky této
technologii odpadéd zdlouhavé piepisovani dat z obCanského a technického prikazu a
kalkulace povinného ruceni je zasadné jednodussi a rychlejsi. Aplikaci PojiStovna si pro
svoji vSestrannost a jednoduchost oblibilo jiz vice nez 120 000 klientdl, ktefi pomoci
aplikace sjednavaji kromé povinného ruceni i cestovni pojisténi, Grazové pojisténi,

spravuji své pojistky v klientské zon¢ ¢i hlasi Skody ze svych pojisténi.

V kontextu soucasné pravni upravy jsou jednotlivé pravni vztahy v soukromém
pojisténi, na jehoz zaklad€ je uzavirana pojistna smlouva, upraveny zakonem ¢. 37/2004
Sb., o pojistné smlouvé a o zmén¢ souvisejicich zakont, oznaovany také jako zédkon o

pojistné smlouve, ve zméné pozdgjSich predpist. Tento pravni piredpis byl pfijaty



v souvislosti se vstupem CR do Evropské unie, zakon vznikl z nutnosti reflektovat
zmény v trznich podminkéch v soukromém pojisténi, predevsim v navaznosti na vznik a

rozvoj novych druhti pojisténi, o kterych bude pojednéno v dalsich kapitolach prace.

Jsou to také zmény v trznich podminkach v soukromém pojisténi, jak uz bylo uvedeno,
nové pojistné produkty, naptiklad pojisténi finan¢nich ztrat, pojisténi avérti a zaruk a
harmonizace s pravem Evropské unie, jak primérni, tak sekundarni pravo EU. Dany
zakon byl v plném rozsahu nahrazeny novym obc¢anskym zakonikem s u¢innosti od 1.

ledna 2014.

Dalsi pravni vztahy Gcastniki pojiSténi jsou pak upraveny zvlastnimi pravnimi piedpisy,

jako napfiklad:

v

Zakon ¢. 168/1999 Sb., o pojisténi odpovédnosti za Skodu zplsobenou provozem

vozidla, ve znéni pozdé&jsich pravnich predpisii

Zékon €. 159/1999 Sb., o nekterych podminkach podnikéani v oblasti cestovniho ruchu,

ve znéni pozdé&jSich pravnich predpist

v

Zakon ¢. 455/1991 Sb., o zivnostenském podnikéni, ve znéni pozdéjsich pravnich

predpist

Pokud nejsou nékteré pravni vztahy Ucastnikli pojisténi upraveny specialnimi zakony,
tak se fidi jednotlivd prava a povinnosti U€astnikli soukromého pojiSténi obCanskym
zakonikem. Pojistné smlouvy se od U€innosti nového obcanského zakoniku fidi timto
pravnim predpisem, dochézi také k vétsi smluvni volnosti jednotlivych smluvnich stran
uzavirajicich pojistnou smlouvu. Smlouvy, které jsou uzavieny, pole pravnich ptedpisii
platnych pied u€innosti nového obcanského zadkoniku, se fidi pfedchozi pravni Gpravou,

pokud neni stanoveno jinak.

Piedpis pojistného z neZivotniho pojisténi Ceské pojistovny (bez pojisténi
predepsaného pobockou v Polsku) dosdhl vroce 2013 vySe 20,4 miliardy K¢, coz
predstavuje meziro¢ni pokles o 0,5 mld. K& Vyvoj predepsaného pojistného odrazi
zpomaleni Ceské 1 evropské ekonomiky a stim i pojistného trhu. NejvyznamnéjSim

faktorem, ktery se podilel na poklesu objemu piedepsaného pojistného, je situace



v pojisténi motorovych vozidel. Ekonomicky vyvoj a konkurenéni tlaky vedly k poklesu

cen a sniZeni profitability tohoto pojisténi v Ceské republice.

Proto Ceska pojistovna provadi opatieni k optimalizaci kmene, projevujici se zejména u
pojisténi flotil a leasingu. Piedpis pojistného Ceské pojistovny v Ceské republice
poklesl v segmentu pojisténi motorovych vozidel mezirocné o 575 mil. K¢ (-6,3 %) pfi
poklesu stavu pojistnych smluv o 55 tisic (-2,5 %). V ostatnich segmentech nezivotniho

pojisténi doslo k mirnému zvyseni predepsaného pojistného o 66 mil. K¢ (0,6 %).

Ceska pojistovna zistava s podilem 27,3 % (dle metodiky CAP) na celkovém

predepsaném pojistném nejvyznamnéjSim pojistitelem v odvetvi nezivotniho pojisténi.

Zavér prvniho pololeti roku 2013 byl vyrazné poznamenan kalamitni povodiiovou
udalosti v Cechach. V srpnu pak néasledovala kalamitni udalost vyvolana krupobitim a
vichfici, ktera postihla zejména zeméd¢lské plodiny. Tyto mimotadné udélosti se vSak
neprojevily v celkovém objemu Skod, které ziistaly na urovni roku 2012. Celkové
naklady na kalamitni udalosti dosahly 2,3 mld. K¢ ve srovnani s 0,7 mld. K¢ v roce
2012. Prakticky to znamena4, Ze nekalamitni Skodni prub¢h se proti roku 2012 vyznamné

snizil.

V roce 2013 poklesl celkovy objem ptedepsaného pojistného v povinném ruceni o 250
mil. K& (to je o 4,9 % oproti roku 2012. S podilem 25,3 % zistava Ceské pojistovna
nejvetsi pojisStovnou 1 v tomto segmentu pojiSténi. Postupné se dafi stabilizovat v

silném konkuren¢nim prostiedi podil CP na trhu povinného ruceni.

Néklady na pojistna plnéni v tomto obdobi poklesly proti pfedchozimu roku o vice nez
0,35 mld. K¢. V konkurenéné velmi narocném prostiedi se tak dafi udrzet ptijatelnou

profitabilitu tohoto pojisténi.

Trh havarijniho pojisténi je Uizce propojen s trhem povinného ruceni, coZ se projevuje
podobnym vyvojem. Piedepsané pojistné kleslo mezirocné o 325 mil. K¢ (8,1%). Na
tomto vyvoji se vyznamné podili i snaha Ceské pojistovny o optimalizaci
hospodatskych vysledkli cestou odstupovani od smluv s klienty, kteti maji dlouhodobé¢

vysoky Skodni pribeh.



V roce 2013 v porovnani s rokem 2012 Ceské pojistovné poklesl objem skod o 230 mil.
K¢. Dati se tak zvratit neptiznivy vyvoj predchoziho obdobi a pfispét ke stabilizaci
ekonomickych vysledkl havarijniho pojisténi.

Z uvedenych c¢isel vyplyva, ze je potieba zlepSit klientsky servis pravé v oblasti
nezivotnich pojisténi. Je potieba zefektivnit procesy, 1épe provazat udaje klienta, ktery u
Ceské pojistovny mize mit vice produktl, zoptimalizovat procesy v oblastech
vyroc¢nich slev, bonusovych akei, tvorbé sdruzenych pojisténi a dalSich ¢innosti, které
Ceska pojistovna miize nabizet.

Nezivotni pojiSténi

Piedpis pojistného z neZivotniho pojisténi Ceské pojistovny (bez pojisténi
ptedepsaného pobockou v Polsku) dosahl vroce 2013 vySe 20,4 miliardy K¢, coz
predstavuje mezirocni pokles o 0,5 mld. K¢. Vyvoj predepsaného pojistného odrazi
zpomaleni Ceské 1 evropské ekonomiky a stim 1 pojistného trhu. NejvyznamnéjSim
faktorem, ktery se podilel na poklesu objemu pifedepsané¢ho pojistného, je situace
v pojisténi motorovych vozidel. Ekonomicky vyvoj a konkurené¢ni tlaky vedly k poklesu

cen a snizeni profitability tohoto pojisténi v Ceské republice.

Proto Ceska pojistovna provadi opatieni k optimalizaci kmene, projevujici se zejména
u pojisténi flotil a leasingu. Pfedpis pojistného Ceské pojistovny v Ceské republice
poklesl v segmentu pojisténi motorovych vozidel mezirocné o 575 mil. K¢ (-6,3 %) pfi
poklesu stavu pojistnych smluv o 55 tisic (-2,5 %). V ostatnich segmentech nezivotniho

pojisténi doslo k mirnému zvyseni predepsaného pojistného o 66 mil. K¢ (0,6 %).

Ceska pojistovna zistava s podilem 27,3 % (dle metodiky CAP) na celkovém

pfedepsaném pojistném nejvyznamnéjSim pojistitelem v odvétvi nezivotniho pojisténi.

Zaver prvniho pololeti roku 2013 byl vyrazn€ poznamenan kalamitni povodiiovou
udalosti v Cechach. V srpnu pak nasledovala kalamitni udalost vyvolana krupobitim a
vichfici, kterd postihla zejména zeméd¢elské plodiny. Tyto mimofadné udalosti se vSak
neprojevily v celkovém objemu Skod, které ziistaly na urovni roku 2012. Celkové
naklady na kalamitni udalosti dosahly 2,3 mld. K¢ ve srovnani s 0,7 mld. K¢ v roce
2012. Prakticky to znamena, Ze nekalamitni Skodni pribéh se proti roku 2012 vyznamné

snizil.



Pojisténi odpovédnosti za Skodu zptusobenou provozem vozidla

V roce 2013 poklesl celkovy objem ptedepsaného pojistného v povinném ruceni o 250
mil. K& (to je o 4,9 % oproti roku 2012. S podilem 25,3 % zistava Ceské pojistovna
nejvetsi pojiStovnou 1 v tomto segmentu pojisténi. Postupné se dafi stabilizovat v

silném konkurenénim prosttedi podil CP na trhu povinného ruceni.

Naklady na pojistnd plnéni v tomto obdobi poklesly proti predchozimu roku o vice nez
0,35 mld. K¢. V konkurenéné velmi naroéném prostiedi se tak dafi udrzet piijatelnou

profitabilitu tohoto pojisténi.

Havarijni pojiSténi

Trh havarijniho pojisténi je tizce propojen s trhem povinného ruceni, coz se projevuje
podobnym vyvojem. Piedepsané pojistné kleslo mezirocné o 325 mil. K¢ (8,1%). Na
tomto vyvoji se vyznamné podili i snaha Ceské pojistovny o optimalizaci
hospodatskych vysledkli cestou odstupovani od smluv s klienty, kteti maji dlouhodobé
vysoky Skodni pribé¢h.

V roce 2013 v porovnani s rokem 2012 Ceské pojistovné poklesl objem $kod o 230 mil.
K¢. Daii se tak zvratit nepfiznivy vyvoj ptredchoziho obdobi a pfispét ke stabilizaci
ekonomickych vysledka havarijniho pojisténi.

Z uvedenych cisel vyplyva, Ze je potieba zlepSit klientsky servis pravé v oblasti
nezivotnich pojisténi. Je potieba zefektivnit procesy, 1épe provazat udaje klienta, ktery u
Ceské pojistovny mize mit vice produktl, zoptimalizovat procesy v oblastech
vyroc¢nich slev, bonusovych akei, tvorbé sdruzenych pojisténi a dalSich Cinnosti, které
Ceska pojistovna mize nabizet.

Dalsi pojisténi

Existuji i dalsi oblasti, kde Ceska pojistovna plisobi:

e pojisténi podnikatelskych rizik,
e obcanské nezivotni pojisténi.

Avsak tyto jsem ve své praci nezkoumala.
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