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Analyza pozadavkii na informacni systémy v ramci
obchodu

Abstrakt

Diplomova prace vysvétluje zakladni pojmy podnikovych informacénich systémd,
syst¢tmit typu ERP, CRM, BI, vicekriteridlni analyzy variant a polostrukturovaného
rozhovoru. Nésledné se zabyva analyzou vnitropodnikovych procest, stanoveni pozadavki
na informacni systémy, provedeni prizkumu dostupnych softwarovych feseni, vhodnym
vybérem Kkritérii a aplikaci vicekriteridlni analyzy variant. Vystupem bylo zvoleni
kompromisnich variant informacnich systému, které nasledné¢ byly implementovany
v rdmci dané spolecnosti.

Diplomovéa prace objasiiuje provedeny implementacni proces systému typu ERP,
CRM a BI do konkrétni podnikové infrastruktury, a to véetné¢ vhodnych ukazek nastaveni
potifebnych parametrii jednotlivych funkcionalit.

Pozornost byla vénovana vyhodnoceni provedené implementace, zhodnoceni
ekonomickych ptinost a stanoveni obecnych doporuceni na zaklad¢ zjisténych vystupt pro

vybér a zavedeni informacnich systémutl v ramci obchodni firmy.

Kli¢ova slova: ERP, CRM, BI, informacni systém, vicekriteridlni analyza variant,

databaze, polostrukturovany rozhovor, vnitropodnikovy proces, Saatyho metoda, AHP



Analysis of requirements on information systems in
retail

Abstract

Master thesis describes the basic concepts of business information systems, ERP,
CRM, BI systems, multiple-criteria decision analysis and semi-structured interview. It then
deals with business process analysis, identification of information systems requirements,
conducting a survey of available software solutions with right selection of criteria and
aplication of multiple-criteria decision analysis. Based on the AHP, best alternatives of
information systems were selected and then implemented in company.

Master thesis explains the implementation process of ERP, CRM and BI systems in
specific company infrastructure, with appropriate examples of setting parameters of
individual funcionalities.

Attention has been paid to the evaluation of the performed implementation, the
assessment of economic gains from implemented systems and the establishment of general
recommendations for the selection and implementation of information systems within a

retail company.

Keywords: ERP, CRM, BI, information system, multi-criteria decision analysis, database,

semi-structured interview, business process, Saaty’s method, AHP
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1 Uvod

Zijeme v digitilni dobé, kterd klade zvySené naroky na manaZery firem pii
implementaci softwarovych feSeni vyuzivanych pii fizeni jejich spolecnosti. Nemulze vSak
dnes jit o pouhé nasazeni jediného produktu, ale o symbidzu nékolika programi, které
v kone¢ném vysledku poskytuji manazerim vSechny informace nutné pro spravné fizeni
procesu celé firmy.

Diplomova prace se zabyva spojenim systémi ERP, CRM a programt na principu BI
ve spolecnosti AJP-DEPO s.r.o., kde diky vzd€lani majitele spolecnosti v oboru ICT
pochopili, Ze ¢im difive tyto systémy nasadi, tim vétsi konkurencni vyhodu jsou schopni
ziskat. Zaméstnanci navic maji dostatek Casu zvyknout si na implementaci systémil a
pochopeni veSkerych vyhod, které je nasazeni konkrétniho feSeni schopné ptinést nejen
spolecnosti, ale 1 jim samym.

V tadé spolecnosti totiz vznikd spousta dat, ktera vSak tyto nejsou schopny
transformovat na informace, které by pfindSely snizeni nejistoty pii rozhodovani
vrcholného managementu. Tim vznikaji zbyte¢né chyby, za které spole¢nosti pak tvrdé
zaplati. Pokud uz néjakéd finan¢ni ztrata vznikne, je tedy zapotitebi byt schopen provést
rychlou diagnostiku problému, aby vedeni spole¢nosti mohlo nalézt potfebné feseni. A to
se bez relevantnich a dostatecn¢ obsdhlych informaci rozhodné docilit nedd. Navic je
zapotiebi mit tyto informace za delSi Casové obdobi, aby se daly vyhodnotit trendy a
nedochazelo ke Spatné intepretaci problému jen na zdkladé momentalniho vykyvu
n¢kterého ze sledovanych parametrti.

Autor prace mél moznost si vSe, o ¢em je pojednano v diplomové praci vyzkouset
v realné praxi, kde skutecné k implementaci popisovanych systémi ERP, CRM a BI doslo,

a to vCetn¢ ovéieni si alespon Castecné efektivity jejiho nasazeni.
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2 Cil prace a metodika

2.1

2.2

Cil prace

Cilem diplomové prace je identifikace zakladnich potieb a pozadavki prodejct
produkt na informacni systém. Dil¢im cilem je ndsledné¢ na zaklad¢ stanovenych
potieb provést vhodnou volbu feSeni, které bude odpovidat témto potfebam a

formulovat obecna doporuceni.

Metodika

Metodika fesené problematiky diplomové prace bude zalozena na studiu a analyze
odbornych informac¢nich zdroji. Na zakladé zjisténych poznatkii budou formulovéana
teoretickd vychodiska vécné souvisejici s tématem prace a konkrétnimi kroky
v praktické ¢asti prace.

V praktické casti budou na zékladé¢ poznatkli z teoretické Casti prace a pomoci
vhodné zvolenych metod analyzovany pozadavky na informacni systém firem typove
se zabyvajicich prodejem produktd. Jednotlivé pozadavky a systémy budou
podrobeny metodam vicekriteridlni analyzy, na jejimz zakladé budou zvolena
konkrétni feseni.

Na zékladé syntézy poznatkt teoretické ¢asti a vyhodnoceni vysledka praktické ¢asti

budou formulovany zavéry prace.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 Informacni systémy

Jednim ze zakladnich stavebnich kamenti fizeni podniki a provadéni rychlych
rozhodnuti jsou pro manaZery informacni systémy (dale IS). Obecné lze vnimat IS jako
systém, kde vazby jsou definovany jako potenciondlni informace, at’ uz jako fyzikalni,
biologické nebo socidlni, kde jednotlivé prvky plisobi v tomto systému jako mista kde se
tyto informace transformuji. Prvky pak spolu s témito vazbami tvoii celek, ktery plni
informac¢né komunikac¢ni Glohu (Tyrychtr, 2014).

Blizsich vymezeni IS je mnoho. MlZeme na né napiiklad nahliZet jako na systémy,
které slouzi ke shromazd’ovani, zpracovavani, transformaci informaci a jejich naslednému
zprostiedkovani uzivateli nezdvisle na jejich ¢asovém a prostorovém rozptylu (Jondk,
2003). Podle Molnara (2009) lze IS vnimat jako soubor lidi, technickych prostiedkl a
metod (programu), které zabezpec€uji sbér, pfenos, zpracovani a uchovéani dat, za ucelem
prezentace informaci pro potieby uzivatelll ¢innych v systémech fizeni.

Informacni systém Ize nadefinovat za pouziti funkce:

IS =f(L, TP, M, D), kde

¢ L je mnozina lidi,

¢ TP je mnozina technickych prostiedki,

¢ M jsou koncepty a metody které zabezpecu;ji praci s daty D.
Z této definice lze vyvodit, Ze v ptipadé¢ IS se nejednd o jediny program nebo aplikaci, ale
o systém, ve kterém je ucelové definovand mnozina prvki a vazeb mezi nimi, které spolu
se svymi vstupy a vystupy vykazuji jako celek ve svém vyvoji kvantifikovatelné vlastnosti
a chovani. Z toho vyplyva, ze kazdy IS je méfitelny. IS jako takovy nemusi byt ani nutné
zalozen na vypocetni technice (Tyrychtr, 2014).

V dnesni dobé& se vSak nejcastéji vyuzivaji k podpote IS informa¢ni a komunika¢ni
technologie (ICT — information and communications technology). V tomto ptipadé se pak
jedna o pocitacoveé zalozené IS (CBIS — computer based information system). CBIS je IS,
ktery vyuziva pocitacové technologie k feSeni nckterych nebo vSech urcenych uloh
(Rainer, Cegielski, 2010). CBIS se pak sklada z nasledujicich komponent jejichz, vztah je

zobrazen na obrazku ¢. 1:
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Informacni systémy a informaéni a

komunikacni technologie (I1S/ICT)

e T L T T Ty ——
e —— s

Informaéni systémy (IS) Infarmacni a komunikacni

technologie (ICT)

| Aplikaéni software

Prostfedky vyvoje

Aplikace
(ldé + data, funkoe, procesy + potfebnéd ICT)

Zakladni software

s Technika - hardware

' Komunikace

e i
e L

]
ST PR ————

Obrazek 1-Obsah IS/ICT a vztah mezi nimi (Pour, 2006)

¢ Lidské sloZky — jedna se o uZivatele, ktefi pracuji v rdmci IS. Informac¢ni systém
jim slouzi k prenéseni, pofizovani a zpracovavani dat a ve vysledku jim poméha
tvofit z téchto dat informace. Na zaklad¢ pozadavki uzivatelt se definuje provoz a
uzivani informac¢niho systému.

¢ Datové zdroje — jsou to vSechny soubory, ale i kolekce dat a databaze, které
vyuzivaji aplikaéni software. Data jsou hlavnim prvkem operaci v IS, mohou
nabyvat podobu bud’ pevné struktury (znaky, polozky, zaznamy, soubory nebo
databaze) nebo volné struktury (text, obrazova data)

e Aplikacni software — je software, ktery zajiStuje provedeni jednotlivych funkeci IS.
Aplikacni software pouziva ke komunikaci s uzivatelem bud’ grafické nebo textové
rozhrani, ptipadné piikazovou fadku. Aplikaci muze tvofit nékolik pocitacovych
programdi.

e Hardware — veskeré fyzické vybaveni pocitace a jeho komponenty (procesor,
pamét, zakladni deska atd.) a periferie (monitor, mys, kldvesnice atd.).

¢ Prostiredky vyvoje — jednotlivé prostiedky a programovaci nastroje, které slouzi
jako podpora vyvoje programi.

e Zakladni software — v zdsad¢ se jedna o operacni systém, tj. soubor programového
vybaveni umoziujici uzivateli s pocitaem pracovat a pouzivat a konfigurovat

aplikace, které pak spousti.
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3.1.1

Komunikace — vSechny technologie urc¢ené pro komunikaci mezi jednotlivymi
pocitaci nebo uzivateli. Mize se jednat o pocitacové sité, mobilni sit¢ ale i hlasové
a dalsi technologie.

Databaze

V soucasnosti pouzivaji informacni systémy ke své praci databazové systémy.

Databazovy systém a jeho struktura jsou zakladnim stavebnim prvkem pii vytvaieni IS.

Princip fungovani databdzového systému je mozné vyjadfit za pomoci rovnice: DBS = DB

+ DBMS, kterd ma nasledujici interpretaci: data jsou organizovéana v databazi (DB) a ta je

fizena systémem fizeni baze dat (DBMS). Informacni systémy jsou pak vyvijeny pod

konkrétnimi DBMS a pracuji s daty piimo v ramci DBS nebo je dale zpracovavaji za

pomoci jinych aplikacnich programi (Vostrovsky, 2014). Na obrazku €. 2 jsou zobrazeny

jednotlivé ¢asti databazového systému spolu s jejich klienty.

—

DBS

DBMS SRR DB - data

o

TN S—

ufivatel 1/| uzivatel 2|| usivatel 3| | udivatel 4| ........ | ulivateln

Obrazek 2 - Jednotlivé komponenty databazového systému (Vostrovsky, 2014)

DBMS je softwarovy systém, ktery poskytuje aplikacim pfistup k datim takovym

zpiisobem, ktery umoziuje jejich fizeni a kontrolu (Helland, 2009). Zakladni operace,

které musi DBMS zajistovat, jsou podle Vostrovského (2014) nasledujici:

Tridéni — DBMS vytvaii identicky datovy soubor, ve kterém jsou rtadky
uspotradany na zaklad¢ zadanych kritérii uzivatelem vzestupné nebo sestupné.
Vytvareni souctii — jehoZ vystupem je novy soubor, ktery obsahuje sumarizované
hodnoty polozek zadanych uzivatelem.

Tvorbu vstupnich obrazovek - wuzivatelem vytvofend grafickd podoba
zobrazenych informaci ze souboru tak, aby se sledované udaje daly snadnéji
vyhledat a aktualizovat. Casto tento vystup kopiruje grafickou podobu formulafe,
pomoci kterého se DB napliuje.

Vystup evidovanych dat na tiskarnu — v podob¢ pozadované sestavy.
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Operaci, které DBMS zajist'uji je vice a podle rozsahu moznosti v rdmci DBMS se
jednotlivé databazové systémy od sebe liSi. Zatimco nékteré operace jsou uz dnes
povazovany za bézny standard (vystup na obrazovku, tisk, spoustéce atd.), tak jiné mtzou
byt povazovany za urcity druh nadstandardu (objektovy piistup) (Tyrychtr, 2014).

Hlavni definujici vlastnosti a vyhody databazového pftistupu jsou podle Gillensona
(2011) nasledujici:

e Zabezpeceni, zalohovani dat a zajiSténi pristupu vice uZivatelim najednou
(Concurrency control) — v ramci podniku se nachazi velké mnozstvi dat, kterd
jsou velmi citlivého charakteru a jejich ptipadné odcizeni nebo poskozeni miize
zpusobit zna¢né Skody. DBMS tak umoZiuji zabezpeceni dat a jejich zalohovani a
piipadnou obnovu na softwarové urovni (je dulezité si uvédomit, ze nedokazi
pfedchazet odcizeni dat diky fyzickému vniknuti nebo selhdni zamé&stnance). Déle
jsou navrzeny tak, aby dokézaly ptedchéazet situacim, ve kterych by pfi ptistupu
vice uZivatelil naraz mohlo dojit ke zménam dat, coz by pfi vice takovychto zmén
od riznych uzivatelti mohlo vyustit v chybna vystupni data.

e ZajisSténi integrace dat a eliminace redundance — Databdzové systémy jsou
navrzeny tak aby, dokézaly provazat jednotliva data mezi sebou a zarovei zamezily
jejich nadbyteénému, redundantnimu vyskytu (v rdmci databaze je ve vétSing
piipadi udaj ulozen pouze jedenkrat).

® MozZnost dalSi priace s daty a jejich pretvoreni v informace — diky
jednoduchému provazani databaze s informacnim systémem je mozné tato data
jednoduSe zpracovdvat a na zdkladé¢ téchto zpracovanych dat v informace
vykonavat manaZzerska rozhodnuti.

¢ Nezavislost na fyzické datové struktuie — Databdzovy pfistup odstraniuje potiebu
brat ohled na to, jak jsou data uklddéna, organizovadna a jak se k nim pfistupuje.
Nenastava tak situace, ze pokud by doslo ke zméné jakéhokoliv z téchto parametra,
muselo by dojit k Gipravé samotného programu.

Na obrazku €. 3 je zobrazena struktura jednotlivych vrstev databazového systému.

Tato struktura je v zasad¢ stejnd v ramci vSech databdzovych systémui. Na zaklade¢

vygenerované¢ho pozadavku ze strany klienta je tento pfijat na databazovém serveru,

ktery dale tento pozadavek podle potieby realizuje pomoci operaci na jedné nebo vice

vrstvach.
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Obrazek 3- Vrstvy databdazového systému (Tyrychtr, 2014)

3.1.2 Typy informacnich systémi

Jednotlivé podniky dnes pouzivaji rtizné typy IS nebo jejich kombinace. K

posuzovani jednotlivych systémil je zapotifebi znat zédkladni pfinosy a naplii informacnich

systému. Podle Brucknera (2012) se jedna o nasledujici:

Zasadni podpora konkurenceschopnosti hospodarskych subjektd — IS
umoziuji firmam ziskavat a predavat informace k naslednému automatickému
zpracovani. S pomoci IS mohou firmy také 1épe tidit své vztahy se zakazniky a
obchodnimi partnery. V posledni fad¢ jim tyto systémy umoZiuji poskytovani
svych sluzeb ptes internet, a tak byt v piipad¢ potieby dostupné 24 hodin denné,
365 dni v roce. Spravné pouzivani IS v ramci podniku pak pfinasi zefektivnéni
fizeni podniku a jeho procesi.

Informatizace spolecnosti — Nasazeni IS v ramci podnikii a vefejné spravy
napomaha ke zvySovani kvalifikace a e-gramotnosti osob. To v dusledku vede k

vyssi vykonnosti ekonomiky a vytvaieni novych trhi.
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Jednotlivé IS mizeme délit do skupin podle parametr, jako je naptiklad: jejich ucel,

slozitost, pocet a typ uzivateli, Giroven fizeni atd. Podle Tyrychtra (2014) se miizeme v

literatufe setkat s IS typu:

Informacéni systém organizace — hlavni néplni prace systému je poskytovani
informaci jednotlivym uZivatelim systému.

Zpravodajsky IS — informace jsou v tomto systému uzivany jako ekonomicka
komodita. S t€mito systémy se muzeme setkat v ramci medialnich spolecnosti, v
rozhlase, védéckych databazich atd.

Statni IS — jednotlivé systémy, které jsou v uzivani statni spravy a samospravy.
Muze se jednat napiiklad o systémy ISAS (ISAS - informaéni systém
administrativy soudi), které byly zavedeny v ramci okresnich soudu v roce 2007
(MVCR, 2008).

Osobni IS — systém urceny pro jednotlivce.

Podnikovy IS — systémy, které uzivatelé pouzivaji k zpracovani podnikovych dat
podle stanovené metodiky a vytvareji z nich informacni a znalostni bazi. Ta slouzi
k fizeni podnikovych procesii, manaZerského rozhodovani a spravé podnikové
agendy (Sodomka, 2010).

V ptipadé rozhodovéni v ramci podniku je pak kladen diraz na vztah IS k systému

fizeni podniku, ktery odrazi i fadu vySe zminénych aspektl. Nejdalezitéjsi je rozlisit, v

jakém stupni hierarchie informacnich systémi se nachéazi. Obrazek €. 4 ukazuje

jednotlivé typy IS v ramci hierarchie podniku.
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Obrazek 4 - Hierarchie informacnich systémii v ramci podniku (Rainer, Cagielski, 2010)
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Pokud se budeme dale zabyvat pouzivanim IS v ramci podniku, dostaneme se k

nasledujicim kategoriim. Kazda z nich se zabyva feSenim odliSnych problémii v ramci

podniku:

ERP (Enterprise Resource Planning — planovani podnikovych zdroji) — t¢inné
nastroje, které pokryvaji fizeni hlavnich internich procesti (procesy, nad kterymi
maji manageti plnou kontrolu, jako naptiklad produkce, logistika, ekonomika a
lidské zdroje) v ramci podniku, zdrojii a jejich transformaci na vystupy. ERP
systémy pusobi na vSech trovnich fizeni spolecnosti (Sodomka, 2010).

SCM (Supply Chain Management — Fizeni dodavatelského rFetézce) -
kombinace jednotlivych néstrojii a procesti, které napomahaji ke spravnému ftizeni
a maximalizaci efektivity vSech ¢lanki dodavatelského fetézce. SCM spojuje
dodavatele a odbératele pomoci informacnich technologii, coz v dusledku
umoznuje sdileni informaci a snazsi spolupraci. Diky zjednoduseni celého procesu
dodavek se pak odstranuji zbytecné naklady, a roste tak ziskovost fetézce celkove
(Basl, 2012).

TPS (Transaction Processing System — transak¢ni systém) — zajiStuje podporu
pti sledovani, shromazd'ovani, uchovavani udaji a jejich zpracovani z jednotlivych
transakci organizace, ze kterych se generuji data (Rainer, 2012). Pfikladem takové
transakce miize byt napiiklad nacteni ¢arového kodu polozky v obchodé, zména
uctové osnovy v ucetnictvi nebo registrace zvifete pro Ministerstvo zemédé€lstvi. Z
téchto ptikladi lze tak odvodit, Zze transakce predstavuji néco, co méni obsah
databéaze v ramci podniku (Tyrychtr, 2014).

CRM (Customer Relationship Management — Fizeni vztahi se zakazniky) —
soubor aplikaci, technickych prostfedkii, podnikovych procesii a lidskych zdroj,
které jsou uréeny pro fizeni a zlepSovani vztahli se zdkazniky v oblasti podpory
obchodnich ¢innosti. Hlavné v ramci prodeje, marketingu a poskytovani
zékaznickych sluzeb (Géla, 2015). CRM uchovava kritickd data o jednotlivych
zakaznicich (i potenciondlnich), se kterymi pfiSel dany podnik do kontaktu, a ta pak
muze pomoci analytickych nastrojii zobrazovat v riznych pohledech. S pomoci
téchto dat maze podnik efektivnéji oslovovat jak stalé, tak potenciondlni zakazniky
a analyzovat jejich reakci (Basl, 2012).

BI (Business Intelligence — systémy pro analyzu podnikovych informaci) —

Novotny a dalsi (2005) definuji BI jako ,,sadu procesu, aplikaci a technologii,
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Jjejichz cilem je ucinné a ucelné podporovat rozhodovaci procesy ve firme.
Podporuji analytické a planovaci cinnosti podnikii a organizaci a jsou postaveny

na principech multidimenzionalnich pohledii na podnikova data.*

3.1.3 Informacni strategie v ramci podniku

Pod pojmem strategie si lze predstavit v rdmci podniku rozsah jeho Cinnosti z
dlouhodobého hlediska. Tyto ¢innosti pak idedlné vytvari soulad mezi zdroji podniku a
vnéj$im prostiedim, zvlasté trhem a zékazniky (Tichd, Hron, 2002). Na tuto globalni
strategii podniku pak navazuje jedna z dil¢ich strategii — informacéni strategie. Podle
Sodomky (2010) Informacni strategie piedstavuje ,, dlouholetou orientaci podniku v oblasti
informacnich zdrojii, sluzeb a technologii. Jejim smyslem je podporit realizaci cilu
organizace a podnikovych procesii pomoci IS/ICT. *

Realizaci informacni strategie v podniku fesi standardné tym pracovniki, ktery
vede manazer odpovédny za spravu IS/ICT s moznou podporou externich konzultantt.
Zivotnost informaéni strategie je vétSinou vypracovana na dobu 3 aZ 5 let, s nasazenim,
které koresponduje s jednotlivymi milniky celopodnikové strategie. Usp&nym nasazenim
a vytvofenim dokumentu by ale proces nemél koncit. Tym zodpovédny za vypracovani
této strategie by mél pravidelné¢ pokracovat v konzultacich, identifikovat zmény a
zaznamenavat je a také je doplnovat do strategie (Sodomka, 2010). Pii zpracovani
dokumentu informaéni strategie je potfeba dbat na piehlednou strukturu tohoto dokumentu,
stejné jako ostatnich strategickych dokumentt nehledé na to, ze v rdmci této strategie jsou
obsazena rozsahla rozhodnuti. Na obrdazku ¢. 5 je zobrazena struktura dokumentu

informacni strategie podle metodiky MMDIS (Bruckner, 2012).
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Obrazek 5- Struktura dokumentu informacni strategie (Vorisek, 1997)
Samotné tizeni informacni strategie je pak blizce provazéno s rozhodovanim v

podniku stejn¢ jako v piipad¢ strategického fizeni, které pak lze podle Tyrychtra (2014)

srovnat s ostatnimi typy rozhodovani, jejichz hierarchii Ize vidét na obrazku ¢.6:
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Obrazek 6 - Hierarchie rozhodovani v ramci podniku, podle (Vymétal, 2009)

Operativni rozhodovani — tato uroveil rozhodovani se zabyva transformaci
hlavnich ¢innosti podniku na operativni urovni (rutinnimi zélezitostmi, jako napft.
vyrobou, prodejem a servisem produktd). Z hlediska IS/ICT se pak jedna o
udalosti, které se v rdmci podniku velmi Casto opakuji a maji pomérné kratké
intervaly. Mize se napfiklad jednat o aktualizace softwaru, vylepSovani hardwaru,
evidenci materialu do informacniho systému, zalohu dat atd.

Takticka rozhodovani — jedna se o rozhodnuti, kterd jsou podptirna. Dochazi zde
k podrobnéjSimu urceni strategickych cili a k alokaci jednotlivych prostfedkt pro
jejich dosaZzeni. Na této urovni se vytvaii procedury k ziskavani prostiedk,
zajistuje se vhodna vnitini struktura a pozadovany tok informaci. Nachazi se zde i
planovani, které je vychodiskem pro vSechny manazerské funkce. V ramci IS/ICT
se pak jednd napiiklad o projekty s cilem inovace podnikového vybaveni,
modernizace podnikové sitové infrastruktury, ale i napiiklad pldnovani reportl a
analytické zpracovani dat.

Strategické rozhodovani — na této urovni se nachazi informacni strategie jako
takova. Vychazi to z potieby provadéni rozhodnuti, které se dotykaji podniku jako

celku a je tak ziejmé Ze k jejimu uspeSnému vykonavani je totiz nutné rozhodnuti,
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3.14

ktera se tykaji podniku jako celku, centralizovat, a to na nejvyssi uUrovni
rozhodovani v podniku. Tato strategicka rozhodnuti jsou méné ¢astd nez rozhodnuti
operativni a jimi zpusobené¢ zmény se nepromitnou do chodu podniku ihned. Z
pohledu IS/ICT se jednd napiiklad o: nasazeni nového IS, novou sitovou
architekturu, vytvoreni nového helpdesku atd. VSechna rozhodnuti pak musi

zvySovat konkurenceschopnost podniku.

Zivotni cyklus IS

Zakladni definici zivotniho cyklu IS je: ,,casovy usek, ktery zacind umyslem vytvorit

systém a konci, kdyz se systém prestane pouzivat* (SEVOCAB, 2011). Zivotni cyklus IS se

skldda z né¢kolika podrobné definovanych a od sebe odliSnych fazi vyvoje, které se

pouzivaji pii vyvoji a nasazeni IS. Bruckner (2012) tyto faze podle metodiky MMDIS

popisuje jako:

1.

Uvodni studie (studie proveditelnosti) — fesi podrobné posouzeni proveditelnosti

jednotlivych pozadavkii na projekt a navrh koncepce feseni dané ¢asti IS. Pokud je

zavérem Uvodni studie to, Ze pozadavky na IS jsou nerealizovatelné (naptiklad

nedostatek finan¢nich zdroji nebo pifinosy nasazeni IS nepfevySuji vynalozené

naklady), zivotni cyklus aplikace konci a je nutné se vratit zpét k informacni

strategii. V ni pak pfehodnotit pozadavky na cilovy stav, projekt a piehodnotit

vyhrazené zdroje na realizaci projektu. Také se mlZe stat, Ze projekt vymezeny v

informacni strategii je pfiliS rozsdhly a nebylo by mozné dosdhnout vcas

poZadovanych vystupid. Pak je vhodné rozdélit tento projekt na samostatné

subprojekty. Mezi hlavni ¢innosti v rdmci tivodni studie patii:

e Urceni byznys cild, které ma projekt splnit a metriky, které pouZijeme k méteni,
jestli byl cil splnén.

* Popis aktualni stavu IS a potieby jeho zmény. Popis cilového stavu IS,
stanoveni rozsahu a okoli IS feSeného v projektu.

¢ Definice typu uZivateld a hrubé vymezeni funkcionality.

e Urceni pfinost, rozpocCtu, rizik a harmonogramu projektu.

Globalni analyza a navrh — navazuje na koncepci, ktera byla stanovena v tivodni

studii. Cilem globalni analyzy je urceni hlavnich pozadovanych funkci a dat IS na

konceptudlni urovni (Uroven, ktera fesi obsah a podstatu aplikace pro byznys a je

tak nezavisld na implementacnim prostiedi a provozni platformég), stanoveni
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pozadavkil na kvalitu a bezpec¢nost aplikace. Je zapotfebi popsat pozadavky na IS v

takovych podrobnostech, aby bylo mozné je rozdé€lit na samostatné realizovatelné

casti. V poslednim kroku globalni analyzy je zapotfebi navrhnout implementa¢ni

platformu, ktera se nasledné pouZzije v detailnim navrhu. Také je zapotiebi stanovit

provozni platformu, kterd se bude vyuzivat pro provoz aplikace. Néavrh

implementacni a provozni platformy vychéazi z definovanych standardu, které jsou

stanoveny IST (informacni strategii). Hlavnimi vystupy z globalni analyzy jsou:

* byznys analyza

e navrhy zmén v procesech a logickych vazeb aplikace na ostatni aplikace v
ramci IS

e specifikace pozadavki

® upiesnéni provozniho prostredi

Detailni analyza a navrh — pfetvaii konceptualni iroven navrhu do technologické.

Ta je uz zavisla na zvoleném typu platformy pro implementaci a provoz aplikace.

Pokud se naptiklad pro implementaci dat zvoli néjaky z relacnich databazovych

systémd, je konceptudlni datovy model transformovan do relaéniho modelu. Pokud

se pro implementacni prostiedi zvoli n€ktery z nastrojl, ktery je zalozeny na

programovani pomoci udalosti, musi byt funkéni model transformovén tak, aby

byly jasné programové komponenty a udélosti, na jejichz zédkladé budou spoustény.

Dtlezité vystupy z detailni analyzy jsou:

e urceni prib&hu a zplisobu testovani

e v piipad¢é migrace ze staré aplikace, navrZeni postupu pifenosu dat z piivodni do
nov¢ aplikace

* navrZzeni a dimenzovani technologické infrastruktury

* navrh rozhrani pro ostatni aplikace

Implementace — transformuje technologickou uroven navrhu IS do implementacni

urovné. Na této trovni jde o naprogramovani programovych modula ve zvoleném

vyvojovém prostiedi, realizaci navrhu databaze v ramci SRBD, testovani

jednotlivych modulii aplikace a kompletaci dokumentace: projektové, programové,

uzivatelské a administratorské (tyto dokumenty postupné vznikaly v ptedchozich

fazich). Vystupem z implementace pak je:

e zkompletovani veskeré dokumentace

e vytvoreni provozniho prostredi
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e funkeni testy

e nastaveni SRBD

® nastaveni pfistupovych prav

¢ identifikace a oprava chyb

Zavadéni — v této fazi se zavadi nebo upravuje provozni platforma a instaluje se na
ni dand aplikace. Pivodni datova zékladna se upravuje do potiebného stavu pro
uzivani v aplikaci, provadi se Skoleni uzivateli a je zaveden zkuSebni provoz
aplikace. Pokud dojde k odhaleni nedostatkli v rdmci zkuSebniho provozu aplikace,
jsou tyto postupné odstraniovany. Vystupem faze zavadéni je:

* nasazeni aplikace do provozniho prostredi

e vyskoleni uzivatelé systému

e piedavaci protokoly

¢ funkéni systém v ostrém provoznim prostiedi podniku

Provoz a udrzba — jedna se o zavérecnou fazi zivotniho cyklu aplikace. V této
fazi se aplikace provozuje, poskytuje podporu byznys procesiim a jsou dosahovany
pfinosy, kvuli kterym byl tento projekt v informaéni strategii navrzen a v
predchozich fazich realizovan. Soucasné s provozem je provadéna udrzba, aplikace
se tedy pomoci nastaveni novych parametrii nebo zménou nékterych programi
prizptusobuje aktualnim pozadavkim. Je zadouci, aby aplikace vydrzela v této fazi
co nejdéle bez jakychkoliv nutné vyraznych inovaci, protoze tim vétsi efekt piinasi
finan¢ni a dalsi zdroje, které byly vynalozené na vyvoj této aplikace. Vystupy z této
faze jsou:

e upravena aplikace a dokumentace k ni

¢ informace z provozu aplikace a jeji pfinosy

e zalohovana aplikace a jeji data

* hodnoceni ndkladi a ptinost aplikace

Vyrazeni — provadime kdyz se ukaze, Ze aplikace uz neni zapotiebi nebo jeji
provoz neni vyhodny vzhledem k jejim pfinosim. Faze vytfazeni se neda vyftesit
pouhym vymazanim aplikace a dat s ni souvisejicich. Je zapotiebi provést archivaci
nezbytnych dat a zaroven oSetfit vazby aplikaci a byznys procest, kterych se
vytazeni dané aplikace dotkne. Vystupy z faze vyfazeni jsou:

e archivovana data

e vyfazené komponenty aplikace
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e zméneéné byznys procesy a zodpoveédnosti

Z jednotlivych fazi celého Zivotniho cyklu je viditelny jasny vyznam globalni 1
informacni strategie podniku pro zajisténi celistvosti IS/ICT. Pokud by se pracovni tym
zabyval feSenim integrity IS/ICT daného podniku bez stanovené podnikové a informacni
strategie v jednotlivych ICT projektech, nedosahne uspokojitelného vysledku. Nejsou
zajistény predpoklady pro zjisténi konzistence mezi ¢astmi IS/ICT, které realizuji rtizné
projekty. Neexistuje kontrola uplnosti podpory podnikovych cili informacnim systémem.
V podniku se mize nachdzet v jednom momenté vice projektl IS/ICT, které se nachazeji
ve fazi planovani (jesté nedoslo k Uvodni studii danych projektt), dalsi ve fazi feSeni a
nekolik i ve stavu provozovani. Dilezity vyznam informacni strategie je, ze funguje jako
nastroj, ktery zajist'uje konzistenci vSech projektt. Umozituje napiiklad spravné fungovani
mezi jednotlivymi aplikacemi pii zavadéni nové dokonceného projektu do provozu nebo
zaruCuje, aby nedochazelo k chybam ve stavajicich aplikacich pfi zavedeni nové nebo

upravé datové zakladny (Bruckner, 2012).

3.2 Systémy pro planovani podnikovych zdroji — ERP

Za systémy typu ERP (Enterprise Resource Planning) oznacujeme aplikace, které
zafizuji fizeni a koordinaci vSech dostupnych podnikovych zdroji a aktivit, a to na vSech
urovnich, od operativni az po strategickou (Gala, 2015). Sodomka (2010) vymezuje ERP
systémy 5 zékladnimi vlastnostmi:

® Automatizace a integrace dilezitych procest v podniku

¢ Nastaveni standardizovaného postupu sdileni dat v podniku

* Vytvofeni ptistupu k informacim v redlném cCase

e Schopnost zpracovavat historické data

® Celostni ptistup k prosazovani ERP koncepce

Systémy ERP zajistuji pomérné velké mnozstvi funkci. Ty mizeme rozdélit na funkce
zékladni a funkce rozsifujici. K zdkladnim skupinam funkci ERP systému podle Galy
(2015) a Murthyho (2008) patii:

¢ Ekonomické Fizeni — ERP systém musi zajisStovat kompletni prehled podnikové

ekonomiky a efektivni feSeni finan¢nich operaci. ERP obvykle obsahuje funkce,
které jsou spojeny s hlavni knihou a jednotlivymi deniky, fizenim vztaht k bankam,
spravou dlouhodobého majetku a ndkladovym ucetnictvim. Modul ekonomického

fizeni také poskytuje piehled financnich operaci v rdmci podniku, hodnoceni jeho
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3.2.1

ekonomické vykonnosti i jeho obchodnich jednotek a priibézné zajistuje shodu IS
se stavajici legislativou.

Prodej a marketing — ERP obsahuje integrovanou podporu pro spravu zékaznikii,
fizeni prodejnich aktivit, planovani a fizeni marketingovych kampani a jejich
vyhodnocovani, spravu vztahii mezi zdkazniky, zajemci, dodavateli, zaméstnanci,
ale 1 konkurenty. ERP také obsahuje nastroje pro spravu obchodnich ptilezitosti a
fizeni prodeje.

Rizeni nikupu a skladi — systém poskytuje nastroje pro zpracovani pozadavki na
nakup, dokaze vyhodnotit stav skladovych zasob, zajist'uje jejich fizeni a zatizuje
zasobovaci operace. ERP také dokdze analyzovat ceny dodavateld, evidovat
pozadavky na materidl v jednotlivych vyrobnich a dalSich stfediscich a kumulovat
jejich pozadavky na nakup.

Sprava lidskych zdrojui — provadi osobni evidenci a podporuje spravu
kvalifika¢niho rozvoje personalu podniku a jeho efektivniho pouziti. Zaroven muze
byt vyuzita k ziskavani nové pracovni sily nebo ke spravé cestovnich vydaja
zameéstnancl.

Vyroba — Tato skupina funkci se zamétuje hlavné na pldnovani vyroby (vyrobnich
zakazek), sleduje jejich stav a plnéni vii¢i stanovenému terminu. Také fidi vyrobu

na urovni operativniho a dilenského fizeni.

Klasifikace ERP systémii

ERP systémy klasifikujeme podle jejich schopnosti pokryti jednotlivych zdkladnich

skupin funkci. Na tabulce ¢.1 je klasifikace ERP systému podle zaméieni na jednotlivé

skupiny funkeci.
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Tabulka 1- Klasifikace ERP systémit podle pokryti skupin funkci (Sodomka, 2010)

ERP systém Charakteristika Vyhody Nevyhody
Pokryvé vsechny hlavni | Vysokd mira Funkcionalita neni
. podnikové procesy integrace, ktera je tak detailni, velmi
All-in-One 1A . oo . . .
(lidské zdroje, vyroba, |vétSinou pro podniky |nakladné
logistika, ekonomika) dostacujici customizace
Problémoveéjsi
Zam'eruje’ se na Velmi detailn koordlrolace
specifické procesy nebo . . .., |procesu,
" , . |funkcionalita, kvalitni .
Best-of-Breed |obory, nutné nepokryva e 1, . nekonzistence v
“ . specifické oborové . .
vSechny hlavni procesy |, ., informacich,
. feSeni R
podniku potieba fesit vice
IS/ICT projektt
Odlehcend verze LA , Ruzvna omezent
. Nizka potizovaci napi. Ve
klasického ERP . , . ..
. , e cena, rychlé nasazeni |funkcionalité,
Lite ERP systému, zaméfena na . , R o
, . 1« |do podnikového poctu uzivateld,
trh malych nebo stiedné y
, provozu mnoZznostech
velkych firem

roz§ifeni atd.

Pokud ERP systém dokaze pokryt vSechny zakladni skupiny funkci, je oznacovan
jako All-in-One. Do této kategorie ERP systému patii 1 néktera univerzalni feSeni od
zahrani¢ni produkce, ktera Casto ale nepokryvaji jednu ze skupin funkci, a to je sprava
lidskych zdroji. Pfi implementaci takového feSeni se zpravidla k zajiSténi této funkce
vyuziva subdodavky od jiného specializovaného dodavatele (naptiklad Elanor, Nugget
nebo Vema atd.). Zatazeni této funkcionality do ERP systému byva pomérné jednoduché, a
garantovdna samotnym dodavatelem ERP feSeni. Ve vysledku by tedy zvoleni produktu z
kategorie All-in-One mélo znamenat pro podnik provedeni jednoho projektu, jehoz
vysledkem bude kompletni feSeni vSech hlavnich podnikovych procesii (Sodomka, 2010).

V ptipad¢ Best-of-Breed (BoB) pfistupu se vétSinou nejednd o jednu konkrétni
aplikaci, ktera pokryva vSechny klicové procesy, ale spiSe o kombinaci aplikaci od riznych
vyrobcl, které pravé vynikaji v pozadovanych oblastech. Naptiklad muze dojit ke
kombinace aplikace pro spravu lidskych zdroji jednoho vyrobce s aplikaci pro ucetnictvi
druhého vyrobce, a to mize doplnovat systém pro spravu dokumentt od tfetiho vyrobce. S
timto potencionalné velkym mnoZstvi aplikaci od riiznych dodavateli vznikéd pozadavek na
zajisténi prostredi, v ramci kterého budou moci tyto jednotlivé aplikace sdilet data mezi

sebou. Casto se k feSeni tohoto problému pouziva tzv. middleware. Pravé diky middlewaru
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mohou byt jednotlivé aplikace jako napt. E-commerce, datové sklady, CRM systémy,
SCM systémy a dalsi moduly, ptfipojeny do ERP systémil. Middleware zaroven umoziuje
napojeni jednotlivych BoB modull na infrastrukturu ERP (Nestell, 2017).

Do Lite ERP systémt fadime aplikace, které jsou zaméteny na potieby malych a
sttedné velkych podnikd (SME — Small and Medium-sized Enterprises). Tyto systémy se
vyznacuji nizkou cenou a rliznymi omezenimi a malou moznosti uprav systému pro

konkrétni potfeby (Gala, 2015).

3.22 ERPII

ERP II predstavuje nastavbu na ERP systémech. Tento vyvoj pfiSel na zakladé
propojeni vnitinich procesit s vnéj§imi, u kterych neni pfesné¢ urCeny vlastnik a fizeni
téchto procestli neni zcela pod kontrolou vedeni podniku (oblasti fizeni vztahi se zdkazniky
a tfizeni dodavatelského tetézce). Také vznikla potieba propojit vnitini procesy s procesy
podporujicimi manazerské rozhodovani (reporting, tvorba vlastnich analyz, mozZnost
vyuziti CPM — Corporate Performance Management) (Gala, 2015).

Postupné bylo tak ERP rozsifeno o nové moduly funkci jako napiiklad fizeni
dodavatelského fetézce (SCM), fizeni vztahu se zédkazniky (CRM), business intelligence
(BI) a dalsi. ERP II je v podstaté modularni ERP, rozsifené o e-business a spolupraci v
rdmci dodavatelského ftetézce (Parthasarathy, 2007). Struktura ERP II systémt je

zobrazena na obrazku ¢. 7.
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Obrazek 7- Koncepcni struktura ERPII systémui (Marinos, 2005)

Struktura ERP II systému se podle Callawaye (2000) a Westona (2003) se déli do ¢&tyr

zakladnich vrstev:

1. Zakladni vrstva — obsahuje klicové komponenty a zékladni architekturu ERP II
systému. Jednim z komponentl zékladni vrstvy je integrovana databaze. Ta nemusi
byt monoliticka, ale mize byt i distribuovana (naptiklad pomoci kontejnerizace
databazi nebo jejich poskytovani skrze sluzby DBaaS — Database as a Service).
Dalsi hlavni komponentou je vyvojové prostiedi.

2. Procesni vrstva — zde se nachazi tradi¢ni funkce, které jsou poskytovany ERP
systémy (ekonomické fizeni, prodej a marketing, fizeni lidskych zdrojt, planovani
vyroby atd.) a rozSifujici moduly jako napiiklad management quality, projektovy
management a Udrzba. ERP II systémy stavi na praktikdch BPM (Business Process
Management — procesni fizeni), coZ umoziuje t€émto systémum byt flexibilnimi v
rdmci feSeni podnikovych procest. V pripadé odvétvi, ktera by vyzadovala

problematickou customizaci systému (napiiklad obuv a obleCeni nebo veiejny
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sektor), ERP II dok4ze nabidnout specializované moduly adresujici tyto konkrétni

potieby.

skupiny funkci ERP poskytovanim podpory managementu pii rozhodovani fizeni

vztahll a podnikovych procest. Jsou to: CRM, SCM, SRM (Supplier relationship

management — fizeni vztahu s dodavateli), PLM (Product lifecycle management —
fizeni zivotniho cyklu vyrobku), ELM (Employee lifecycle management — fizeni
zivotniho cyklu zaméstnance) a CPM (Corporate performance management — fizeni

vykonnosti podniku). Tyto komponenty nemusi byt nutné synchronizovany s

integrovanou databazi ERP systému.

E-business vrstva — zajiStuje komunikaci skrze portaly a integraci mezi ERPII

systémem a vnéjSimi Ciniteli:

o Business to consumer (B2C) — do této kategorie spadaji veskeré prodeje jak
dalsim podnikiim, tak koncovym zikaznikiim skrze internet, kdy ERP pak
slouzi jako back-end (zpracovavani jednotlivych transakci).

o Business to business (B2B) — dochazi k automatizaci a decentralizaci procesi
spojenych se zaddvanim zakazek mezi podniky. Ziskavani faktur a zasilani
dotazil na cenu produktu patii mezi standardni procedury a je realizovano skrze
webovée sluzby.

© Business to employee (B2E) — intranet poskytuje zamé&stnanci personalizovany
prostor, ve kterém se nachazi veSkeré pro ného relevantni podnikové informace.

o EAI (Enterprise application integration) — zajiStuje v ramci ERPII moZnost
integrace do jinych systému v ramci podniku, ale i mimo. EAI zajiStuje podporu

automatizace procesil napfic¢ riznymi IT platformami, systémy a podniky.

ERP II rozsituji podnikovou a informacni strategii o nasledujici prvky (Marinos, 2005):

role ERP II v rdmci strategie

byznysova doména ERPII

funkce, které jsou provadény v ramci stanovené domény

druhy procest, které jsou vyzadovany témito funkcemi

systémova architektura, kterd dokaze zajistit podporu téchto procest

zpusob, jakym tyto architektury pracuji s daty
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3.3 Customer Relationship Management - CRM

Customer relationship management je kombinace IT aplikaci, technickych
prostfedkti, lidskych zdrojii a podnikovych procest, které jsou ureny pro fizeni a
zlepSovani vztahti se zdkazniky, a to v oblasti podpory obchodni ¢innosti jako napiiklad
prodeje, marketingu a poskytovani zdkaznickych sluzeb. (Géla, 2015).

CRM zéroven ale obsahuje metodiku, kterd napomaha vytvaret pro podnik vyhodné
vztahy se zédkaznikem. Ke zlepSeni a udrzovani vztahli vyuziva odborny personal, nastroje
socialni psychologie, nasazovani a rozSifeni stavajicich technologii, ale i spravné
smérovani obchodnich procesti a vyménu hodnot mezi zakaznikem a podnikem (Wesling,
2003).

Z hlediska koncepce softwarového feSeni pak predstavuji CRM aplikace ticelovou
kombinaci transak¢nich, analytickych a infrastrukturnich aplikaci, coz se projevuje
existenci tfi zdkladnich funkénich ¢asti CRM aplikaci, kterymi jsou podle Galy (2015) a
Payna (2013) operac¢ni, kooperacni a analyticka ¢ast CRM (na obrazku ¢.8 je znazornén

jejich vztah):
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Obrazek 8- Vztah jednotlivych casti CRM (Gala, 2015)
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e Operacni ¢ast CRM - zajistuje podporu kazdodennich procest, které jsou

orientované¢ na vyhledavani, ziskavani zdkaznikd a jejich dlouhodobé udrzeni.

Funkce této Casti se zabyvaji:

o Sales force automation (SFA, automatizace prodejnich ¢innosti) —
podporuje ¢innost obchodnich zastupcii a podnikovych reprezentanti,
kterym CRM poskytuje nastroje pro fizeni kontaktd, fizeni ptilezitosti a
spravu potencionalnich zakaznikl v€etné fizeni objednévkového cyklu.

o Enterprise  marketing automation (EMA, automatizace
marketingovych aktivit) — obsahuje podporu klasickych cinnosti v
rdmci marketingu (tj. analyzu, pldnovani a realizace marketingovych
kampani, vyvolani potieby inovace produktu podniku). Vzhledem k
aktivitam podniku na internetu se aplikace v této ¢asti vyznamné
orientuje na podporu one-to-one marketingu na internetu, vedeni
internetovych kampani a vyhodnocovani téchto kampani v realném case.

o Customer service and support (CSS, podpora zakazniku a servis) —
poskytuje detailni informace o produktech podniku. Zaroven zajistuje
fizeni reklamaci a organizaci zaru¢niho a pozéaru¢niho servisu. V
soucasnosti jsou tyto procesy vykondvany samoobsluznymi aplikacemi,
které¢ poskytuji zdkaznikiim veskeré relevantni informace o produktu.
Alternativné se muze jednat i o aplikace pro fizeni komunit, kde si
zakaznici poskytuji podporu navzajem.

Kooperacni ¢ast CRM — zabyva se fizenim vSech komunikacnich kanald,

kter¢ podnik vyuzivd ke komunikaci se svymi stavajicimi, ale i

potenciondlnimi zékazniky. Rozsifuje diive pouzivané zplisoby kontaktu se

zakaznikem, az uz se jedna o telefonicky kontakt, osobni setkani, postu, fax

o internet a mobilni komunikace. Tyto ¢innosti jsou zpravidla fizeny

kontaktnimi centry. V ramci CRM se jedna o aplikace a technologie, které

jsou zaloZené na centrdlnim pfistupu zékaznika k podniku. V ramci
kontaktnich center se uchovavaji a aktualizuji informace o vesSkerych
kontaktech se zakazniky (stiznosti, pfeddvani a druh nabidky, zasilani
marketingovych materidlti, informace o podpisu kontraktu). Kontaktni
centra tak fesi funkce, jako je podpora komunikace se zakaznikem zalozena

na integraci rdznych komunikaénich kandldi, automatické interaktivni
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hlasové odpovédi, zpracovani elektronické posty, hlasova komunikace ptes
web, vedeni marketingovych kampani a dalsi.

Analyticka ¢ast CRM — zpracovava znalosti o zakaznikovi a zajiStuje dalsi
funkce, tedy segmentaci zakaznikd, analyzu marketingovych kampani,
pfedvidani chovani zédkaznika atd. Pfi realizaci této Casti dojde k pouZiti
zakaznickych dat ziskanych v ramci operaéniho a koopera¢niho CRM
(ptipadné aplikaci ERP) a ta se zpracuji vyuzitim nastroji z kategorie
business inteligence. Kombinace CRM a BI funkci se oznacuje jako
Customer inteligence (CI, synonymem miize byt analytické CRM). CI
obsahuje funkcionalitu, kterd je zaméfena na poznani zdkaznika, jeho
hodnot a preferenci, rizikovosti nebo pravdépodobnosti odchodu ke
konkurenci. Priméarni zaméteni CI je pak na shromaZzd’'ovani a analyzu dat z
interakci se zdkaznikem. Pfitom vyuziva zdznamy z obchodnich kontaktt,
dokumentaci kontaktnich center, data z elektronického obchodovani a
podnikovych portala. CI tak umoziuje podnikovym analytiklim se zaméfit
se na hodnotu zdkaznika (CV — customer value) a na zaklad¢ této hodnoty
ménit kvalitu podpory pro jednotlivé segmenty zdkaznikli. CV predstavuje
kvantifikaci minulych i budoucich pfinost i nékladi. Pouzitymi ukazateli
muze byt ziskovost zdkaznika (rozdil mezi vynosy zakaznika a sumou
neptimych a ptfimych nakladl za ptedchozi obdobi), riziko ztraty zakaznika

a dalsi.

3.3.1 Strategicka pravidla pro nasazeni CRM v podniku

Pro uspésné nasazeni CRM koncepce (globalni, lokdlni nebo piesné cilené) je

zapotiebi dodrzovat zdkladni pravidla pro implementaci. Tato Ctyfi pravidla definuje

Sodomka (2010):

1.

Pravidlo sjednoceni — k zdkaznikiim je potieba vystupovat jednotné a informace o
nich musi byt k dispozici celému podniku. Da se ocekavat, ze zdkaznik bude vzdy
pouzivat pro n¢ho nejpiijemnéjsi formu komunikace. Nesmi se ale stat, ze by
zakaznik ziskal napfiklad z internetovych stranek podniku jiné informace, nez z call
centra nebo od prodejce v podnikové prodejné. Nekonzistentnimi informacemi
mezi jednotlivymi zdroji dochazi ke ztraté penéz, ¢asu a také kreditu podniku u

zakaznika. Toto pravidlo se ale netyka pouze CRM procest a vystupovani podniku
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navenek, ale i zaji$téni jednotného toku informaci v ramci podniku. Pfi zajisténi
vCasn¢ho a jednotného zdroje informaci o zakaznicich odpadaji pro obchodniky
nékteré nadbytecné tkony, zvysuje se jejich mira zastupitelnosti (v ptipadé nemoci
miZze zastupujici obchodnik snadno ziskat z informaéniho systému potiebné
informace k jednani s klientem a svého kolegu snaz zastoupit nez bez nich) a
odpadaji zbyte¢né néklady na administrativu, které by firma mohla vyuZzit jinde.
Pravidlo integrace — je nutné sladit informacni toky jak uvnitt, tak vné podniku
vSemi CRM procesy. Aby bylo toto pravidlo dodrZeno, je zapotiebi napojit CRM
na ERP systém. Pokud by totiz k tomuto napojeni na ERP nedoslo, nebylo by
mozné sledovat u zdkaznika ty ukazatele, kter¢ jsou vedeny uz v ramci
podnikového ERP systému (napt udaje o splacenych fakturach). Idealn¢ pak data ze
vSech transak¢nich systéml podniku (ERP, APS, CRM, SCM atd.) skonéi v
datovém skladu, kde jsou vyhodnocena analytickymi néstroji. Tyto nastroje pak
dokazou napfiiklad ptedvidat poptavku, stanovit vyvoj u problémovych zakazek a
spolu s informacemi z CRM vyhodnotit vzdjemné vztahy téchto ukazateli a
poskytnout zobecnény vystup pro dalsi rozhodovani manaZzera v podniku.

Pravidlo naplnéni — toto pravidlo ukazuje na velmi diilezity moment pfi prvotnim
zavadéni CRM systému v podniku. CRM je potieba naplnit tidaji, které se ne vzdy
v ramci podniku systematicky zpracovavaly, a nejsou tak dostupné v jakékoliv
podobé. Mize se jednat o zdznamy telefonnich rozhovori a jejich obsahu, zménu v
udajich o zakaznikovi a rozdé€lovani informaci do skupin jako jsou pfilezitosti,
ukoly, organizace, konkurence. DuleZité je dale zohlednit faktor kontrolovatelnosti.
Pokud dojde k chybnému zadani zdznamu v ramci ERP systému, je tato chyba
pomérné snadno dohledatelna. V ptipadé CRM systému je zjiSténi nespravnych
udaji uz slozitejsi. Proto je diilezité, aby hlavni informace o zdkaznicich (jako je
jméno, kontaktni adresa, telefon a mail, dosaZzené obraty) byly vedeny v ERP. Je
potfeba si uvédomit, ze obchodni a marketingové informace ziskané z CRM
mohou, ale nemusi, mit velky pifinos pro podnik. Pro spravnou funkci musi byt
CRM spravné a pravidelné¢ naplnéno udaji. Podnik musi také pocitat s tim, ze
proces uzivani CRM je svazan s jasné identifikovatelnymi naklady (napiiklad
zadavani dfive neevidovanych tudaji do CRM) a bohuzel s nejasnymi a

nespecifikovanymi piinosy. V pifipadé nejasné strategie a motivovanych uZivateld
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CRM, ktefi mezi sebou sdili informace, je vyuzitelnost CRM v podniku takika
nulova.

4. Pravidlo segmentace — kazdy zédkaznik tvoii samostatny trzni segment a vyzaduje
individudlni pfistup. V piipadé segmentace podle tohoto pravidla dochazi k lepSimu
respektovani pravidel homogenity (do jednoho segmentu fadime zakazniky, ktefi
vykazuji podobné chovani) a heterogenity (jednotlivé segmenty jsou definovany
tak, aby byly co nejvice odlisné). Zarovenn dodrzeni tohoto pravidla vede k
uplatnéni KCRM (Key customer relationship managmenet) piistupu. Podle
Burnetta (2002) se jedna koncepci tizeni klicovych vztaht, kterd je uzite¢na pro
vSechny vyrobni i obchodni firmy. Uplatnéni KCMR je vyhodné v mistech, kde je
pouze nékolik velmi silnych klientli nebo existuje rozsahla nabidka produktt. K
siln€j§i standardizaci zékaznikli naopak pak dochazi u spole¢nosti, které se
zam&fuji na roztfiSt€né trhy s minimem dominantnich zékazniki nebo u téch
podniki, kde by nasazeni KCMR koncepce z dlouhodobého hlediska vyZzadovalo
podstatné vice zdroji, které by pak prevysily vysledné piinosy.

V tabulce €. 2 jsou pak srovnana jednotliva strategické pravidla podle jejich cilt a

vyslednych efekttl pfi jejich dodrzeni.
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Tabulka 2- Srovnani cilii a vysledkii jednotlivych pravidel pro nasazeni CRM (Sodomka, 2010)

Pravidlo Cil Vysledek
Stejné informace jsou v dany Firma pusobi jako kompaktni celek.
moment dostupné jak Dochézi k uspote ndkladl spojenych s
Sjednoceni | zékaznikovi, tak uzivateli CRM administrativou, provadénim
systému. objednavek a k omezeni vzniku
pohledavek.
Vytvoftit jednotnou datovou Rizeni podnikovych procest je
Intesrace zakladnu a propojit CRM s ERP | optimalizované. SniZzuji se naklady na
& a dal$imi podnikovymi systémy. | obsluhu a také naklady z realizace
vyrobki a sluzeb.
Zajistit pravidelné naplnéni CRM | Navratnost a zhodnoceni investice
obchodnimi a marketingovymi podniku do CRM, podpora pro
Naplnéni udaji. Budovat znalostni bazi manazerské rozhodovani pii fizeni
CRM na zéklad¢ sdileni téchto podnikovych procest.
udaju.
Chapani zdkaznika jako Maximalizace ziski z jednotlivych

samostatného trzniho segmentu, | trznich segmenti a udrZeni loajality

Segmentace |nastaveni individualniho pfistupu stavajicich klientt diky spravné

k zékaznikovi jako zaklad pfi provedené segmentaci.
budovani CRM

3.4 Business Inteligence — BI

Pojem BI definuje Novotny (2005) jako ,,sadu procesti, aplikaci a technologii, jejichz
cilem je ucinné a uceln¢ podporovat rozhodovaci procesy ve firmé¢. Podporuji analytické a
planovaci Cinnosti podnikdi a organizaci a jsou postaveny na principech
multidimenziondlnich pohledii na podnikova data.“ Novotny (2005) dale rozd€luje
jednotlivé komponenty do vrstev podle jejich funkci (obecné architektura BI se nachédzi na

obrazku ¢.9):
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Obrazek 9 - Architektura Bl (Tyrychtr, 2014)

Vrstva pro extrakei, transformaci, ¢iSténi a nahravani dat — realizuje sbér a

prenos dat ze zdrojovych systému (napiiklad ERP a CRM) do vrstvy pro ukladani

dat v rdmci BI. Tato vrstva obsahuje komponenty:

o Extract Transform and Load (ETL, systémy pro extrakci, transformaci a pfenos
dat)

o EAI systémy

Vrstva pro ukladani dat — provadi ukladani, aktualizace a spravu dat v BI:

o Datovy sklad — zdkladni databazova komponenta v Bl

o Datové trzist€ — subjektové orientovand databéze, je soucasti nebo nadstavbou
datového skladu

o Qperativni tlozisté dat — podptrné analytické databaze

© Docasnd tlozist¢ dat — databaze, do které se docasné ukladaji data pted jejich
zpracovanim do databdzovych komponent BI

Vrstva pro analyzu dat — zajist'uje zpfistupnéni a analyzu dat:
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34.1

staly

©o Reporting — analytickd vrstva, kterd realizuje bud’ standardni nebo ad hoc
dotazovaci procesy do databdzovych komponent BI

©  On-line Analytical Processing (OLAP) systémy — fesi pokrocilé a dynamické
analytické ulohy

© Data mining — provadi analyzu velkého mnozstvi dat

Prezentaéni vrstva — zatizuje komunikaci uzivateli s komponenty BI, zajist'uje tak

sbér pozadavkl na analytické operace a nasledné prezentuje vysledky:

o Portalové aplikace zaloZené na internetovych technologiich

o EIS systémy

o Dalsi analytické aplikace

Vrstva oborové znalosti — obsahuje znalost z oboru a best-practice pro nasazovani

BI v konkrétnich potfebach podniku

Datové sklady a trziSté

Inmon (2002) definuje datovy sklad jako ,,pfedmétové orientovany, integrovany,

a Casov¢ rozliSeny sbér dat pro podporu rozhodovani managementu®. Jednotlivé

vlastnosti téchto skladl popisuje dale Song (2009):

Predmétové orientovany — data jsou organizovana podle hlavnich pfedmét zajmu
podniku (naptiklad zékaznici, produkty, prodeje atd). To umoznuje uZzivatelim
datového skladu provadét hloubkovou analyzu pro strategické rozhodovani.
Integrovany — v datovém skladu jsou data nejen ze vSech podnikovych systémil,
databazi, ale také z neékterych metadat a dalSich externich dat. Pfi pfesunu udaju z
provoznich databazi do datového skladu, jsou tato data extrahovéna, ocisSténa,
transformovéana a nahrdna. Tim se stava datovy sklad centralizovanym uloZiStém
vSech podnikovych dat se spolecnou sémantikou a formatem.

Staly — data v datovém skladu nejsou cCasto aktualizovana. Pfi pfesunu dat do
datového skladu nedochéazi k jejich odstranéni. Pfi zméné dat piesunutych do
datového skladu dochazi k vytvofeni snimku, ktery zaznamenava tuto zménu.
Pomoci snimkti je mozné sledovat historii dat.

Casové rozliseny — datovy sklad obvykle obsahuje historicka data. Je b&zné, Ze se
v téchto skladech mohou nachédzet podnikova data za vice nez deset let. Tato
vlastnost umoziiuje provadét uzivatelim naptiklad analyzu trendd, vzort, korelace,

pravidel a vyjimek z historického hlediska.

38



Datova trzist¢ pak Song (2009) popisuje jako ,,datovy sklad malé velikosti, ktery
obsahuje podmnoZinu podnikového datového skladu nebo omezeny objem agregovanych
udaji pro konkrétni analytické potieby podnikatelské jednotky, spiSe nez pro potieby
celého podniku.” Jednotlivé rozdily v datovém skladu a datovém trzisti jsou pak podle
Songa (2009):

e Datovy sklad je zaméfen na potteby celého podniku, zatimco datové trzisté
se zam¢fuje pouze na potieby konkrétniho oddéleni.

e Data v datovém skladu se pofizuji ze systémli OLTP (provozni databaze), v
datovych trzistich se zajist'uji z datového skladu podniku.

® Zrnitost datového skladu je na urovni provozni databaze, v ptipadé¢
datového trzist¢ jsou data lehce agregovatelna pro optimalni analyzu
oddé¢leni.

Pokryti datového skladu je plné historické pro potieby podniku, trzisté je pouze

zaméiené na specificke potieby oddé€leni.

3.4.2 Zpisoby nasazeni BI v podniku

Hlavni pfistupy nasazeni BI v podniku popisuje Novotny (2005) jako:

e Pristup postupného budovani datovych trzis§t’ — vytvaii se nezavisle jednotliva
datova trzisté pro specifické utvary podniku. Pozdé€ji byl tento piistup zménén na
sbérnicovou architekturu, kterd se snazi budovat nezdvisla integrovand datova
trzist¢ pomoci sdilené dimenze (Kimball, 2002). Sdilenou dimenzi jsou
dimenzionalni tabulky, které jsou opakované vyuzity v riznych datovych trzistich
(Novotny, 2005). Samotny pfistup postupné¢ho budovani datovych trzist se pak
podle Novotného (2005) skldda z nasledujicich krokt:

1. Prvni trzist€¢ se vybuduje na zaklad¢é analytickych potieb odd€leni, pro
kter¢ je wurCeno. V databazovém ndvrhu jsou identifikovany
potencionalni sdilené dimenze a jsou modelovany s ptedpokladem
vyuziti i v jinych datovych trZistich.

2. Pfi budovéani dalSich trzist jsou maximalné vyuzivany uz existujici
dimenze.

3. Ostatni komponenty (ETL, OLAP atd.) se buduji v ramci kazdého

trzis$té nezavisle na ostatnich.
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4. Vzhledem k denormalizaci dat datovych trzist nejsou potenciondlni
podobné ¢i shodné ukazatele sdileny, ale jsou umistény v datovém
trzisti.

e Pristup jednoriazového vybudovani celkového FeSeni —  Pfistup
jednorazového vybudovéani celkového teSeni zalozeného na architektuie
konsolidovaného datového skladu. Jednotlivé kroky v provedeni tohoto feSeni
jsou podle Novotného (2005) nasledujici:

1. Provedeni celkové analyzy a zdokumentovani vSech relevantnich
potieb uzivateli.

2. Navrh a nasazeni feSeni, zejména pak vybudovani konsolidovaného
datového skladu pokryvajiciho zmapované potieby uzivateli a
vytvofeni zdkladnich zavislych datovych trzist.

3. V ptipad¢ dalsi uzivatelské potieby jsou tyto naroky pokryty tvorbou
novych datovych trzist’.

e Piirustkovy pristup — stejn¢ jako predchozi i tento pfistup vyuziva predchozi
architekturu konsolidovaného datového skladu. V tomto pfistupu jsou podle
Novotného (2005) nasledujici kroky:

1. Nejdiive se vytvoii celkovy koncept BI v rdmci podniku. Tento
koncept obsahuje nejen souhrn vSech uzivatelskych pozadavkd, ale i
uréeni jejich priorit z pohledu podniku jako celku, névrh architektury
feSeni a hruby casovy harmonogram tvorby celkového teSeni.
Zaroven se v koncepci identifikuji jednotlivé piirtistky a jejich
navaznosti jak Casové, tak obsahové. V konceptu by nemél chybét
zpusob financovani projektli a algoritmus pro kalkulaci névratnosti
investic pro jejich pozd¢jsi kontrolu. Cely koncept pak tvori
jednotny ramec feSeni BI v podniku.

2. Realizace tohoto konceptu se pak provadi v postupnych krocich
(tyto kroky jsou Casové i finan¢né omezeny). V kazdém pfirtistku
dochazi k vybudovani kompletniho feSeni, které je oteviené a

rozSifitelné v rdmci dalSich projekta.

Jednotlivé ptistupy nasazeni BI do podniku maji své vyhody a nevyhody. Pfistup

postupného budovani datovych trzist’ je vhodny tam, kde nelze vytvaret integracni ¢innosti
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pro tvorbu konsolidovaného datového skladu. K takovému pfistupu mohou vést divody
technologické nebo finan¢ni feSeni, ale 1 situace, kdy je zapotiebi zvolit feSeni rychlého
nasazeni BI do podniku. V pfipadech, kdy existuje moznost zmapovat uzivatelské
pozadavky narédz, bez velkého rizika zmén nebo rozSifovani pozadavkd, je vhodné zvolit
ptistup jednordzového vybudovani celkového tfeseni. V piipad¢ prirastkového pristupu se
jedna o podobné vyhody jako u pfistupu jednorazového vybudovani, ale navic s moznosti

vybudovat mala feSeni, kterad ptfindseji okamzity efekt (Tyrychtr, 2014).

3.5 Vicekriterialni rozhodovani

Modely vicekriterialniho rozhodovani predstavuji rozhodovaci problémy, v kterych
se disledky plynouci z rozhodnuti posuzuji podle vétsiho mnozstvi kritérii. Praveé
zohlednéni vice kritérii pfi hodnoceni pfindsi do samotného procesu vybéru feSeni znacné
komplikace vyplyvajici z kontroverznosti jednotlivych kritérii. Kdyby vSechna kritéria
ukazovala na stejné feseni, staCilo by v téchto ptipadech pro volbu nejvhodnéjsiho feseni
pouze jedno z nich. Ukolem vicekriterialnich modelt je bud’ nalezeni ,nejlepsi mozné
varianty podle vSech stanovenych kritérii, vylouceni variant, které nejsou efektivni, nebo
uspofadani mnoziny variant podle kritéria (Brozova, 2003).

Samotny pfistup k vicekriterialnimu rozhodovani mizeme délit na zaklad¢ charakteru
mnoziny variant nebo pfipustnych feseni. Na zdklad¢ zplisobu zadani muizeme podle
Brozové (2003) a Jablonského (2007) rozliSovat dvé hlavni skupiny modela
vicekriterialniho rozhodovani:

e Modely vicekriteridlni analyzy variant — tyto modely jsou zadany pomoci
kone¢ného seznamu variant. Tyto varianty jsou pak ohodnoceny pomoci
jednotlivych kritérii

¢ Modely vicekriterialniho programovani — pracuji s mnozinou variant, kterd
obsahuje nekone¢né mnoho prvka. Tyto prvky jsou vyjadieny pomoci omezujicich
podminek a samotné hodnoceni variant je uréeno pomoci kriteridlnich funkci.

e Lze se setkat i se specidlnimi typy modelil jako naptiklad DEA (Data envelopment

analysis, modely datovych obalil) a modely vicekriteridlniho projektového fizeni.
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3.5.1 Vicekriterialni analyza variant

Za rozhodovani v ramci vicekriteridlni analyzy variant (VAV) se rozumi volba
jedné nebo vice variant z mnoziny piipustnych a navrh k jejich provedeni. Pfi procesu
vybéru varianty je dilezité, aby rozhodovatel provadél volbu maximalné objektivné, a to
za pomoci postupii a metod VAV. V nékterych ptipadech 1ze odd¢lit zadavatele tillohy od
tfeSitele. Tento pfistup nabizi jak vyhody, tak nevyhody. Vyhodou je fakt, ze feSitel nebyva
zavisly na vysledku tlohy, a proto mliZze postupovat s maximalni objektivitou. Na druhou
stranu nemusi byt obezndmen se vSemi detaily ulohy, které se nedaly pfi zadavani
modelové zachytit. Vysledkem tohoto pristupu mize byt sice zvoleni objektivné nejlepsi
varianty, ale v praktickém prosttedi by pak byla vhodné&jsi jina varianta, ktera se umistila
na druhém misté. Tento problém mulZe nastat obzvlast pifi malych rozdilech hodnot

agregovaného rozhodovaciho kritéria (Brozova, 2003).

Definice: Rozhodovatel je , 0soba nebo skupina osob, ktera ma za ukol ucinit

rozhodnuti* (Brozova, 2003).

V ramci modeld VAV je pak urcena kone¢na mnozina m variant, ktera je nasledné
hodnocena podle n kritérii. Cilem je pak najit variantu, ktera je podle ur¢enych kritérii co
nejlépe hodnocena, alternativné setadit varianty od té nejlepsi po nejhorsi nebo vyloucit

neefektivni varianty (Brozova, 2003).

Definice: Varianty jsou ,konkrétni rozhodovaci moznosti, predmét vlastniho
rozhodovani. Pripustnd varianta je varianta, ktera je realizovatelna a ktera neni logickym

nesmyslem® (Brozova, 2003).

Pti navrhu variant je dilezité sledovat, jestli jsou proveditelné a nejednd se o
logicky nesmysl. Proto je zapotiebi, aby rozhodovatel postupoval pii vybéru jednotlivych
variant velmi pe¢livé. Varianty jsou pak hodnoceny podle jednotlivych kritérii (Subrt,

2011).

Definice: Kritérium je ,,iledisko hodnoceni variant™ (Brozova, 2003).
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V piipadé, kdy je hodnoceni variant kvantifikovano podle kritérii, 1ze tyto tidaje
uspotadat do kriteridlni matice Y (obrazek ¢. 10), kde prvek y; predstavuje hodnoceni i-té
varianty podle j-tého kritéria. V kriteridlni matici Y = (yj;) sloupce odpovidaji kritériim a

fadky hodnocenym variantdm (BrozZova, 2003).
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Obrazek 10 - Kriteridalni matice (Brozova, 2003)
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Definice: Kriterialni matice je ,matice Y = (y), jejiz prvky tvori hodnoceni i-té

varianty podle j-tého kritéria“ (Brozova, 2003).

Kritéria, ktera se pouzivaji pro vybér nejvyhodnéjsi varianty lze délit podle riznych
hledisek. Kritéria podle povahy délime na (Brozova, 2003):
¢ Kritéria maximaliza¢ni — Podle tohoto kritéria se pfi vybéru fidime vybéru
nejlepsi varianty fidime tim, Ze maji nejvyssi hodnoty.
e Kritéria minimalizani — oproti maximalizacnimu kritériu jsou v tomto
ptipaddé nejlepsi varianty s nejnizsi hodnotou.

Je vyhodné pfi praci s kriteridlni matici pouzivat pouze jeden typ kritérii, a to bud’
kritéria maximalizacni (Cast&j$i piistup) nebo minimaliza¢ni. Na samotném zacatku feSeni
ulohy ale tomu tak zpravidla nebyva, a proto je potfeba spravné prevést kritéria
minimalizaéni na kritéria maximalizacni. K feSeni tohoto problému jsou ¢asto pouZzivany
dva zptsoby (Brozova, 2003):

* Vynasobeni celého sloupce kriteridlni matice hodnotou -1, transformace y; = - yi.

Z matematického hlediska se jedna o plné korektni pfistup, ale mize nastavat
problém s interpretaci takto zménéného kritéria u méné zkusSengjSich uZivatell
metod VAV (prikladem miize byt ,,pfevracena hodnota ceny vyrobku®, coz je

maximaliza¢ni kritérium vychézejici z minimaliza¢niho ,,cena vyrobku®).
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* Vypocet hodnot, které udavaji zlepSeni oproti nejhorsi kriteridlni hodnoté,
transformace y; = y;j - max(yj). Tento zpisob ma velmi jasnou interpretaci (,,cena
vyrobku® jakozto minimaliza¢ni kritérium by byla nahrazena maximaliza¢nim
kritériem ,,ispora oproti nejdraz§imu vyrobku*). Podle takto upraveného kritéria
je ohodnocena nejhorsi varianta hodnotou nula a ostatni pak kladnou hodnotou,
ktera pak vyjadiuje o kolik jsou tyto varianty lepsi vuci té nejhorsi.

Kritéria je také mozné rozlisovat pomoci kvantifikovatelnosti (Subrt, 2011):

e Kvantitativni kritéria — hodnoty variant podle téchto kritérii jsou
objektivné méfitelné, a proto 1ze tyto kritéria také nazyvat objektivnimi.

e Kbvalitativni kritéria — hodnoty variant podle téchto kritérii neni mozné
objektivné meéfit. Ve veétsiné piipada se jednd o subjektivni hodnoty, které
odhaduje uZzivatel. V téchto pfipadech se €asto pouZivaji bodovaci stupnice
nebo relativni hodnoceni variant (jedna varianta je pouzita jako zaklad a
uzivatel pak odhaduje procentni vyjadieni ostatnich variant).

Pti feSeni problému je dulezité, jestli nékteré z kritérii je preferovano pred jinymi.
BroZova (2003) definuje preferenci kritéria jako ,,daleZitost tohoto kritéria v porovnani s
kritérii ostatnimi“. Preference kritérii mize byt stanovena rliznym zplUsobem (Brozova,
2003):

e Aspiraéni Grovné kritérii

¢ Poradi kritérii (ordinalni informace o kritériich)

¢ Vahy jednotlivych kritérii (kardinalni informace o kritériich)

e Zpisob kompenzace kriterialnich hodnot

Definice: Aspiraéni uroven kritéria je ,hodnota kritéria, které ma byt dosazeno*

(Brozova, 2003).

Aspiraéni uroven nevyjadiuje preferenci kritérii explicitné ani neuvadi, které

wewvr

vvvvvv

vvvvvv

vvvvvv

maA na starosti vaha kritérii (Subrt, 2011).
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Definice: Vaha kritéria je ,hodnota z intervalu <0;1>, kterd vyjadiuje relativni

dalezitost tohoto kritéria v porovnani s kritérii ostatnimi. Soucet vah vSech kritérii je roven

jedné* (Subrt, 2011).

Jsou ptipady, kdy je mozné vyrovnavat Spatné kriteridlni hodnoty varianty podle

nekterych kritérii lepSimi hodnotami podle ostatnich kritérii. Tento proces se nazyva

kompenzace hodnot kritérii (Subrt, 2011).

Definice: Kompenzace hodnot kritérii je ,,vyjadiena mirou substituce mezi
kriterialnimi hodnotami‘* (Brozova, 2003).

V ramci VAV je mozné se setkat s variantami, které maji specialni vlastnosti. Podle

Brozové (2003) a Subrta (2011) se jedna o varianty:

Dominovana varianta — ,,Pfedpoklddejme vSechna kritéria maximalizacni.
Varianta a; dominuje variantu a; jestlize plati (yi,Yi,-..,Yik) >= (Vi,Yizs- - -»Yik)
a existuje alesponl jedno kritérium fi, Ze yy > y;* (BroZova, 2014). Z této
definice tak vyplyva, ze dominujici varianta je 1épe hodnocena podle vsech
kritérii nez varianta, kterd je dominovana.

Paretovska varianta — , Varianta, kterd neni dominovana zadnou jinou
variantou, je nedominovand varianta, Casto se téZ nazyva efektivni nebo
paretovska. Mnozinu viech nedominovanych variant ozna¢ime Ax“ (Subrt,
2011). Kazda z téchto variant mize dosahnout lepSiho ohodnoceni podle
n¢jakého kritéria na tkor zhorSeni kritéria jiného. V piipadé, Ze feseny
problém umoznuje kompenzaci kriteridlnich hodnot, je mozné jako feSeni
vybrat jakoukoliv paretovskou variantu.

Idealni varianta — ,Hypotetickd nebo redlna varianta, kterd dosahuje ve
v§ech kritériich soudasné nejlepsi mozné hodnoty* (Subrt, 2011).

Bazalni varianta — ,,Hypoteticka nebo redlna varianta, jejiZ ohodnoceni je
nejhorsi podle vsech kritérii (Subrt, 2011). Jak v piipadé idealni, tak
bazalni varianty se jednd o varianty hypotetické. Kdyby idedlni varianta
existovala, jednalo by se o jedinou nedominovanou a jasn¢ optimalni

variantu.
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Kompromisni varianta — ,,Jedind nedominovand varianta doporucena jako

feSeni problému‘ (Brozova, 2003).

Samotného urceni kompromisni varianty muize byt dosazeno riznymi zplisoby

(Brozova, 2003):

Mize se jednat o variantu feSeni, ktera ma nejvétsi soucet normalizovanych
hodnot ukazatelti. Zde zalezi na zpisobu standardizace a normalizace
hodnot, rtizné metody preferuji razné postupy.

Kompromisni variantu lze také definovat jako variantu s nejmensi
vzdalenosti od varianty idedlni. Tato vzdalenost je tedy vnimana jako mira
splnéni pozadavka rozhodovatele na jeji ohodnoceni. Jednotlivé metody se

pak zabyvaji pristupem, jak tuto vzdalenost méfit.

Lze také ziskat kompromisni variantu pomoci parového porovnani hodnot vSech

dvojic variant podle vSech kritérii. I zde existuje vice metod, které se lisi podle zplsobu

stanoveni agregované preference.

3.5.2 Klasifikace uloh Vicekriterialni analyzy variant

Ulohy VAV miizeme rozligovat podle dvou zékladnich hledisek (Subrt, 2011):

Podle cile feSeni

Podle typu informace

Ulohy VAV se podle cile feseni déli na zakladni i okruhy (Brozova, 2003):

Vybér jedné varianty oznacené jako kompromisni — Z mnoziny moznych
varianta je vybrana ta, kterd je podle zadanych kritérii povaZzovéna za
nejlepsi. Oznaceni nejlepsi je relativni, v kazdém piipad¢ totiz zalezi na
vybéru metody pro posouzeni variant. Pfikladem ulohy muze byt vybér
jedné varianty projektu z mnoziny jeho moznych variant. K feSeni téchto
uloh se pouZzivaji metody jako jsou ORESTE, TOPSIS, metoda vaZzeného
souctu a dalsi.

Usporadani (kvaziusporadani) variant — Pfi feSeni téchto uloh dochézi k
sefazeni jednotlivych variant od nejlepsi po nejhorsi. Reseni téchto tloh je
velmi podobné tloham predchoziho typu. Po stanoveni prvni kompromisni
varianty je tato varianta z mnoZziny odstranéna a provadi se znovu
hodnoceni variant. Opakovanim tohoto postupu jsou jednotlivé varianty

odstraiiovany, az nakonec dojde k uspotfaddani variant od nejlepsi po
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nejhorsi. Pfikladem ulohy tohoto typu je naptiklad urceni potadi zavodnika
v desetiboji. K feSeni téchto uloh lze pouzit stejné metody jako v ptipadé
vybéru kompromisni varianty

¢ Rozdéleni variant na dobré a Spatné — V piipadé téchto uloh nejde o
stanoveni pofadi variant (a oznaceni vSech variant mimo tu nejlepsi jako
Spatnych), ale o urceni, jestli varianta je povazovdna za Spatnou nebo
dobrou. Nemusi se ani jednat o pojmy ,,dobry“ a ,Spatny“, ty jsou totiz
relativni a nazvani téchto skupin zalezi na konkrétnim zadani rozhodovaci
ulohy. K hodnoceni variant existuji dva zakladni pfistupy. V prvnim ptipadé
muze hodnotitel zvolit pravidlo, podle kterého musi vSechny kriteridlni
hodnoty “dobré* varianty byt lepsi, nez nastavené aspira¢ni hodnoty. Mtize
také zvazit, jestli je moZné kompenzovat nedostatky podle n¢jakého kritéria
vynikajici hodnotou pro kritéria ostatni. Druha moznost je rozsifit mnozinu
posuzovanych variant o variantu fiktivni. Kriteridlni hodnoty fiktivni
varianty odpovidaji hrani¢nim hodnotam (obdoba aspiracnich trovni). Pii
vyhodnocovani je zapotiebi pouzit metodu, jejimz vysledkem bude Uplné
uspofadani variant. Varianty, které se umisti nad fiktivni variantou jsou pak
povazovany za ,,dobré®, ostatni hodnoty za ,,Spatné*.

Déle je mozné ulohy dé¢lit podle typu informace, kterd je k dispozici ohledné
preference mezi kritérii a variantami (Brozova, 2014):

e Zadna informace — Informace o preferencich neni k dispozici. Tato situace
muize nastat pouze u preference kritérii, v piipad¢ preference mezi
variantami by absence informace znamenala nefeSitelnost. Neslo by totiz
stanovit, ktera varianta je lepsi nebo horsi.

¢ Nominalni informace — informace tohoto druhu je pfipustnd pouze pro
preference kritérii mezi sebou. Je vyjadfena pomoci aspiracnich Urovni
(nejhorsi mozné hodnoty), pii kterych miize byt varianta pfijata. S pomoci
aspiracnich urovni jsou varianty podle piislusného kritéria rozd€lovany na
akceptovatelné a neakceptovatelné.

¢ Ordinalni informace — vyjadfuje pofadi kritérii podle dileZitosti nebo
uspotadani variant podle hodnoceni kritéria.

¢ Kardinalni informace — jedna se o informaci kvantitativniho charakteru. V

ptipad¢ preference kritérii se jednd o vahy. V ptipadé ohodnoceni variant
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podle kritéria pak o konkrétni ¢iselné vyjadieni hodnoceni, nezalezici na
mnoziné¢ porovnavanych variant. Velkd fada metod vicekriterialniho
hodnoceni variant vyzaduje kardinalni informacia velky vyznam maji

metody, které dokazi kvantifikovat ordinarni informaci.

3.5.3 Saatyho metoda

Saatyho metoda slouzi ke stanoveni vah kritérii za ptredpokladu, Ze hodnoceni provadi

pouze jeden expert. V pfipadé, Ze kritéria bude hodnotit vice expertli, je vhodné zvolit

postup podle metody AHP. Tato metoda funguje na principu kvantitativniho parového

porovnani kritérii. Pro ohodnoceni parovych porovnani kritérii se pouziva 9-ti bodova

stupnice s moznosti pouziti i mezistupna se sudymi hodnotami (Brozova, 2003):

1 — kritéria 1, j jsou rovnocenna

3 —slabéd preference kritéria i pred j

5 —silné preference kritéria 1 pied j

7 - velmi silna preference kritéria i pted j
9 — absolutni preference kritéria i pted j

V ramci této metody jsou porovnavany dvojice kritérii a velikost preferenci i-tého

kritéria viici j-tému kritériu se zapisuje do Saatyho matice (znazornéna na obrazku ¢. 11)

S= (S;j). Matice je Ctvercova fadu nxn, reciprocni a vyjadiuje odhad podili vah i-tého a j-

tého kritéria. Na diagonale Saatyho matice se vZdy nachazi hodnoty 1, protoze kritérium je

samo sob¢ rovnocenné (Brozova, 2003).

(] Fs ' 8§, 5"|

F:‘ /Ifll‘ I 5y,

'a/l/'.-'c /H"I:- 1{},

Obrazek 11- Saatyho matice (Brozova, 2003)
Prvky této matice nejsou dokonale konzistentni (neplati Sy = Sii x S; pro vSechny

prvky). Aby prvky byly konzistentni, musela by byt sestavena matice V = (vj), jejiz prvky

by byly skutecnymi podily vah. Pro méfeni miry konzistence je pouzivan index

konzistence, ktery je Saatym definovan jako Is = (L~ n )/ (n — 1), kde Ll je nejveétsi
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vlastni Cislo Saatyho matice a n je pocet kritérii. Za dostatecné¢ konzistentni se povazuje
takova matice s hodnotou Is <0,1. Problémy s nekonzistenci mohou nastavat v ptipadé
rozsahlejSich uloh. VétSinou zde nekonzistenci zplsobuje chyba pii zadavani odhadi
poméra vah, kdyz expert neprovadél kontrolu svych odhadd. V ptipadé nekonzistence
matice je zapotiebi na zaklad¢ odhadu vah ptekvantifikovat Saatyho matici tak, aby byla

naplnéna pozadovana konzistence a nasledn¢ provést novy odhad vah (Brozova, 2003).

3.5.4 Metoda analytického hierarchického procesu

Metoda analytického hierarchického procesu (dadle AHP) slouzi jakozto ramec pro
pfipravu ucinnych rozhodnuti ve slozitych rozhodovacich situacich, kdy napomaha ke
zjednoduseni a zrychleni procesu rozhodovani. Pomoci této metody dochdzi k rozkladu
sloZité nestrukturované situace na jednodus$i komponenty a vznikd tak hierarchicky
systém problému. Na kazdé urovni hierarchické struktury je pouzita Saatyho metoda, ktera
pomoci subjektivniho hodnoceni pfifazuje jednotlivym komponentdm kvantitativni
charakteristiky jejich dilezitost. Naslednou syntézou téchto hodnoceni je stanovena
komponenta s nejvyssi prioritou, na niz se rozhodovatel zaméti, aby ziskal feSeni
rozhodovaciho problému. Metodu AHP lze vyuzit pro jakykoliv typ informace o
preferen¢nich vztazich mezi komponentami modelu, jedinou podminkou je, aby uZzivatel
umél z této informace urcit smér a intenzitu preference mezi vSemi pary porovnavanych
komponent (Brozova, 2003).

Hierarchické struktura je linedrni struktura obsahujici n€kolik urovni, které obsahuji
nékolik prvkd. Struktura je uspofddina v potadi od obecného ke konkrétnimu. Cim
obecn¢jsi prvky ve vztahu k danému rozhodovacimu problému, tim vyssi Groven v
hierarchii zaujimaji a naopak. Nejvyssi uroven vzdy obsahuje pouze jeden prvek, ktery
reprezentuje cil analyzy s pfifazenou hodnotou jedna. Tato hodnota je nésledné rozdélena
mezi ostatni prvky na druhé rovni. Podobné dochazi i k d€leni hodnoty jednotlivych

prvkll na dalSich nizSich trovnich hierarchie, a to postupné, az na ohodnoceni prvku

[RA4

Typické jednoduchd tlloha VAV obsahuje nasledujici urovné (Brozova, 2003):
e 1. arovein — cil vyhodnocovani, kterym miize byt uspotadani variant
e 2. uroven — kritéria vyhodnocovani

e 3. arovei — posuzované varianty
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Grafické zndzornéni hierarchické struktury se nachazi na obrazku ¢. 12.

Cil analyzy Uroveii 1 -‘
Kritérium 1 Kritérium 2 oo | Kritérium n Uroveti 2
¥ A
Varianta 1 Varianta 2 e Varianta m Uroveri 3

Obrazek 12 - Hierarchicka struktura AHP (Brozova, 2003)
3.6 Polostrukturovany rozhovor

Polostrukturovany rozhovor predstavuje jednu z nejbéznéji pouzivanych technik v
ramci kvalitativniho vyzkumu. Z ndzvu této techniky vyplyva, ze se nachazi ptresné ve
sttedu, a to mezi strukturovanym a nestrukturovanym rozhovorem. Diky tomu je v ramci
této techniky mozné predchazet mnohym nevyhodam které vyplyvaji ze strukturovaného a
nestrukturovaného rozhovoru (Alvesson, 2000).

V polostrukturovaném rozhovoru se pouzivaji ptipravené otdzky, které disledné a
systematicky smétuji k identifikaci vyzkumnych témat pomoci ptistich odpovédi. Nejvice
dalezitou c¢asti této techniky je jadro rozhovoru, které je schématem zévaznym pro
vyzkumnika. Tvoii ho témata a otazky, které¢ vyzkumnik nesmi vynechat. Schéma muze
obsahovat jak vysoce formalizovana, tak i volné usporadana témata. Nasledn¢ na toto jadro
rozhovoru navazuji dopliujici otazky. Ugelem téchto otazek je piinaset informace spojené
s kontextem, coz ptispiva k lepSimu chépani problému (Miovsky, 2009).

Podle délky a slozitosti rozhovoru se pak odviji potfeba uzivat riizné pomicky
spojené s touto technikou. Nejzakladné€jsi pomickou je osnova rozhovoru. Ta slouzi jako
urcitd nadpovéda, ktera napomahd k dodrzeni struktury rozhovoru, ptfipomind jeho stav a
casovy prub¢h. Zaroven tato pomiicka mize mit i psychologicky efekt na aktéra, ktery tak
mize vidét, Ze vyzkumnik ma zpracované dokumenty, a tudiz se vénoval piipravé
rozhovoru. Dalsi pomtckou mize byt zdznamovy arch, ktery se pouzivé pro zdznam vsech
dilezitych zjisténi, postieht a relevantnich poznamek (Kubatova, 2016).

Polostrukturovany rozhovor je oblibeny diky své flexibilit¢, dostupnosti a
pochopitelnosti. Dtlezita je jeho vlastnost odhalit vyznamné a Castokrat skryté a zavazné
aspekty lidského a organizacniho fizeni. Zakladem je konverzace, kterd umoziuje

vyzkumnikovi ménit styl, rychlost a pofadi otazek, jejichz ukolem je vyvolat dostatecné
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obsahlou odpovéd’ ucastnika, a to za jeho vlastni ivahy a s vyuZzitim hovorového jazyka
(Misovic, 2019).

Tato technika se zaklad4d na ptedpokladu, Ze otdzky jsou srozumitelné a zaroven
vyzkumnik reaguje v duchu toho, jak ucastnik rozhovoru chape svét a rozumi mu.
Vyzkumnik a aktér jsou rovnocenni Ucastnici rozhovoru. Je ale dulezité zminit, Ze riizni
vyzkumnici mohou ziskat rozlicné odpovédi na stejna témata u stejnych aktérti. Tento fakt
ovliviiuje zplisob, jakym vyzkumnici pokladaji otdzky aktérim (Qu, 2011).

Pii samotné pfipravé polostrukturovaného rozhovoru je zapotiebi piihlizet k
vnéjSimu prostiedi, které je dilezité vzhledem k ciliim vyzkumu a charakteru vyzkumnych
otazek. Polostrukturovany rozhovor neslouzi k ziskdvani racionalnich odpovédi a k
odhalovani nesporné pravdy, spiSe se snazi charakterizovat udalosti a realitu, kterou aktér
formuje na zaklad¢ situace rozhovoru (Denzin, 1998).

Pii provadéni projektu s pomoci této techniky ma vyzkumnik schopnost reflektovat
vysledek kazdého rozhovoru a zpétné ovlivnit otazky pouzité v nasledujicim rozhovoru.
Pokracujici rozhovory ilustruji, do jaké miry poslouzila teoretickd perspektiva vyzkumu k
ziskani potfebného obsahu (Dumay, 2010). Reflexivita dovoluje vyzkumnikovi pfihlédnout
k vysledku rozhovoru a smétfovat teoretické vychodisko k vysvétleni toho, co ucastnik
tikal. Je zapotiebi, aby kazdy rozhovor daval smysl a soucasné¢ mél vliv na to, Zze dalsi

rozhovor bude smysluplné;si (Qu, 2011).

3.6.1 Priprava polostrukturovaného rozhovoru

Samotnd ptiprava rozhovoru obsahuje kroky, které zajisti, aby rozhovor probihal
hladce. Priprava hlavné spociva ve specifikaci jednotlivych ¢asti rozhovoru. Je zapotiebi v
ptipravé respektovat ten fakt, Ze se vyzkumnik dostava pfimo do prostiedi aktéra. Odborna
literatura doporucuje dodrzovat urcité formalizované postupy. Uréitym uménim
vyzkumnika je, jakym zplisobem si ziska divéru aktéra a jeho odpovédi. Projevenou
daveéru ze strany aktéra ale neni mozné opctovat emocionaln¢ zabarvenym pozitivnim
pfistupem, ktery podporuje otevienost rozhovoru. Neformalizovany vztah ma za vyhodu
lepsi pochopeni vyzkumného terénu, pravé ale takovyto pfistup odporna literatura
nedoporucuje. Pfitom ale podrobné obezndmeni se s prostfedim, které je zkouméno a
hlubsi proniknuti do situace se do velké miry vylucuje s ptilis formalizovanym ptistupem k
aktérovi. Soucasné je dulezité nevyuZzivat az pfili§ neformalni pfistup, ktery také nesveédci

vysledkiim zjistovani. Neni tak mozné pfistupovat ke kazdému aktérovi podle jednotné
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Sablony, né¢ktefi z nich mohou vyzadovat vice formalizovany a jini spiSe méné
formalizovany ptistup (MiSovic, 2019).

Rozhovor zacind ptipravou setkdni vyzkumnika s aktérem. Je zapotiebi aktéra
informovat, pro¢ ho zaddme o jeho Cas, predstavime praci, na které pracujeme a pfiblizime
aktérovi ucel vyzkumu. Déle je zapotiebi sdélit aktérovi, kolik Casu by si mél na tento
rozhovor vyhradit, kde a jakym zplisobem bude tento rozhovor probihat a jakym dalS§im
zpusobem nam mitize aktér pomoci. Ziskame souhlas aktéra s uskutecnénim rozhovoru a se
zvolenym zplsobem fixace dat (MiSovic, 2019).

Dal8i etapou rozhovoru je rozSifovani a upevilovani kontaktu. Je zapotiebi
pfedpokladat, Ze po kratkém zacatku rozhovoru aktér nebude pfipraven hovofit thned o
tématech, kterd nas nejvice zajimaji. Je vhodné zacinat nejdiive obecnéjSimi tématy, ze
kterych zjiStujeme méné citlivé tdaje. V ramci této etapy zjiStujeme, jak uCastnik
komunikuje, jaka jeho slovni zdsoba a jak je otevieny a pfistupny k hlavnim tématim
vyzkumu. Dale poznavame jeho verbalni 1 neverbalni projevy, ty identifikujeme, abychom
je mohli pro ucely rozhovoru pouzit (Miovsky, 2006).

Az se rozbéhne rozhovor, zafind se sméfovat k jeho jadru, které se skladd z
presvédcit, ze je aktér pripraven tyto otazky zodpovédét. Vyzkumnik musi prubézné
motivovat aktéra a piitom zachovavat dostateCnou miru citlivosti a taktnosti vici aktérovi.
Motivace musi byt vybalancovand, at' uz jeji nedostatek nebo piemira muze uskodit
rozhovoru. Proto je zapotiebi, aby si vyzkumnik pribézné ovétoval miru kontaktu a
motivace aktéra (MiSovic, 2019).
velmi dileZité si v§imat reakci G¢astnika, miry jeho z4jmu nebo unavy. Pokud by rozhovor
vykazoval znamky napéti, je zapotiebi ho odleh¢it a k danému tématu se vratit pozdéji. V
ramci této etapy dochazi také k oveérovani validity odpovédi. Je zapotiebi, aby védator
vyZzadoval na aktérovi vysvétleni konkrétnich hodnoceni nebo feSeni. Obecna odpovéd
typu ,,Tak se to obycejné d&je* nemiize vyzkumnika uspokojit (Miovsky, 2006).

Zaveérecna faze rozhovoru je stejné dilezitd jako ptredchozi, prestoze ne vSichni
vyzkumnici ji déavaji stejnou uroven vyznamnosti. Je vhodné se rozloucit s aktérem
takovym zplisobem, aby nenabyl dojmu, Ze vyzkumnikovi Slo pouze o ziskani potiebnych
informaci. Je zapotiebi zajistit, aby priibéh rozhovoru nevyvolal pro aktéra nepiijemné

situace aby neodchézel z rozhovoru se Spatnym pocitem (Misovi¢, 2019).
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3.6.2 Typy otazek v ramci polostrukturovaného rozhovoru

Autofi kvalitativniho vyzkumu charakterizuji otdzky pouzivané v ramci

polostrukturovaného rozhovoru nékolika zplisoby. Prvni rozdéleni vychdzi z role otazky v

ramci rozhovoru. Z hlediska role se pak jedna o nésledujici typy otazek:

Vstupni otazka — pouziva se k nastartovani rozhovoru a rozproudéni konverzace.
Svoji podstatou se pfilis neblizi k vyzkumné otazce, ale poméaha nastolit vhodné
tempo konverzace. Otazky tohoto typu neni vhodné pouZivat, pokud je aktér
nervozni nebo odtazity. Piikladem vstupni otazky miize byt napt. ,,Mlzete mi fict
néco o?* (Misovic, 2019).

Navazujici a zjiStovaci otazka — Mize se jednat o zopakovani dilezitych slov,
kterd zaznéla v odpovédi, o pfimou otazku, kterd navazuje na odpovéd nebo o
pozadavek podrobnéjsiho popisu vypravéni aktéra. Otazky tohoto typu vyzaduji po
vyzkumnikovi aktivni poslech. Podle Kvala (1996) zkuSeny vyzkumnik dokaze
navic v odpovédich na tyto otazky identifikovat neobvyklé vyrazy nebo intonaci,
které mohou poskytnout dodate¢né informace, tykajici se predchozich otazek v
rozhovoru.

Specifikujici a prima otazka — Slouzi k piresnéjsimu popsani piedchozich,
obecnéjsich vyrokl. Cilem této otazky je vyvolat piimou odpovéd. Pro
vyzkumnika je dileZité si tyto otazky pfipravit pied rozhovorem a mit jistotu, Ze je
muze v rozhovoru pouzit. Prikladem takové otazky miize byt naptiklad: ,,Co jste
myslel, kdyz?* (MiSovic, 2019).

Nepiimé otazky — Projektivni otazky pokousejici se ziskat nazor aktéra na to, jak o
zalezitosti smysleji ostatni. Pfikladem miZze byt otazka: ,,Co si myslite, pokladaji
ostatni kolegové tuto ¢innost za naro¢nou?* (Misovic, 2019).

Miceni — Slouzi jako prestavka v rozhovoru a prostor pro aktéra k zamysleni nad
odpovéd'mi a nacerpani energie pro pokracovani rozhovoru. Vyzkumnik miize
vyuZzit tento prostor ziskany mlceni k tomu, aby posoudil, co jesté nebylo feceno ze
strany aktéra (MiSovi¢, 2019).

Konstrukéni otazky — Miazou byt pouzity k dokonceni jedné casti hlavni otazky a
piechodu k dalsi nebo k otevieni nového tématu, pokud to aktualni je uz vycerpané

(Misovic, 2019).
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¢ Interpretacni otiazky — Velmi podobné zjistovacim otazkadm. Slouzi spiSe k

ovéfeni odpovédi pomoci interpretace nebo parafrazovani odpovédi aktéra, nez k

ziskani novych informaci. Piiklad: ,,Minil jste tim?* (MiSovic, 2019).

e Otazky odvadéjici pozornost — PouZivaji se k uvolnéni aktéra v ptipad¢ naruSeni

jeho komfortni oblasti. Je zapotiebi, aby vyzkumnik respektoval pozadavky na

jednotlivé typy otdzek a soucasné byl otevieny novym néapadim tak, aby udrzel

zadouci smér rozhovoru s aktérem (Kvale, 1996).

V ramci rozhovoru by se mél vyzkumnik snaZit vstupovat do rozhovoru pomoci

verbalnich ale i neverbalnich podnétli, pomoci kterych ziskéva co nejvice uceleny material.

Literatura toto usili ze strany vyzkumnika oznacuje jako sondovani. Tousek identifikuje

nekolik druhti sondovani (Tousek, 2012):

Tiché sondovani — jednoduchy, ale zaludny zplisob verbalniho sondovani,
ktery spoc¢iva v tom, ze vyzkumnik ml¢i a snazi se po odpovédi aktéra na
otazku udrzet ticho do té doby, nez aktér zacne odpoveéd’ sdm rozvadet.
Sondovani ozvénou — Vyzkumnik opakuje to, co predtim tekl aktér. Jedna
se o neutrdlni reakci, kterou vyzkumnik dava najevo pozornost a podnécuje
dalsi odpovédi.

Povzbuzujici sondovani — Velmi podobné sondovani ozvénou. OdliSuje se
vSak pribéznym pouzivani citoslovci a ptitakavacich slov jako naptiklad

13

»hm®, _rozumim®, ,,chapu®. Pfitom je zapotiebi klast dliraz na spravnou
intonaci a kontext, ve kterém jsou tato slova pouzita.

Rozvijejici sondovani — Nejbéznéjsi a nejvice univerzalni typ sondovani.
Pouziva tazaci véty jako jsou ,,Proc€ si to myslite*, ,,Miizete to rozvést?
Sondovani prostiednictvim dlouhé otazky — Zakladda na domnénce, Ze
pokud je za urcité situace otdzka formulovana souvétim nebo vice vétami,

projevuje se tim vetsi otevienost a empatie. Nasledna odpoveéd’ aktéra pak

byva delsi a komplexné;jsi.
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4 Vlastni prace

4.1 Predstaveni spole¢nosti AJP-DEPO s.r.o.

Spolecnost AJP-DEPO s.r.o., se sidlem Bilkova 855/19, 110 00 Praha 1, IC:
08075417 byla zapsana do obchodniho rejstiiku dne 10. dubna 2019, kdy pfedmétem

jeji podnikatelské ¢innost je zejména prodej dili do osobnich automobill. Spole¢nost

se v prub¢éhu ¢tyt let zacala dynamicky vyvijet, kdy pravidelné znasobuje sviij ro¢ni

obrat. AJP-DEPO s.r.0. ma jediného spole¢nika a jednatele.

4.1.1 Ekonomicky vyvoj spole¢nosti

V tabulce ¢. 3 jsou uvedeny vybrané ukazatele spolecnosti AJP-DEPO s.r.o. od

jejiho vzniku do 31.7.2023.

Tabulka 3 - Ekonomické ukazatele spolecnosti AJP-DEPO s.r.o. v letech 2019-2023 (vlastni zpracovani)
Rok Vynosy Naklady Zaklad dané
2019 267 875 K¢ 251 895 K¢ 15980 K¢
2020 87 117 K¢ 89 257 K¢& -2 410 K¢
2021 263 570 K& 248 441 K¢& 15 129 K¢
2022 800 708 K¢ 797 464 K¢ 3244 K¢
2023 1570 305 K¢ 1490 222 K¢ 80 083 K¢

4.1.2

" ukazatele k 31.7.2023

Hospodateni spolecnosti v letech 2020 — 2021 bylo vyraznym zplsobem
ovlivnéno pandemii COVID-19. Z tabulky ¢. 3 je vidét vyrazny narast vynosu
zejména v letech 2022 a ¢asti roku 2023. Pfi udrzeni rychlosti ekonomického ristu
spolecnosti je predpoklad, ze tato k 31.12.2023 dosdhne vynost ve vysi cca 2,7

milionu K¢.

Rozbor ¢innosti AJP DEPO s.r.o.

Spole¢nost AJP-DEPO s.r.0. je spolecnosti prodévajici ndhradni dily k osobnim
automobilim. Po =zalozeni spolecnosti piedaval jednatel ucetni doklady ke
zpracovani externi ucetni firmé, coz vSak vedlo kcca mésicni prodleve
v zaucCtovani dokladii a pokud potieboval jednatel jakoukoli ekonomickou analyzu,
musel o tuto ucetni vzdy pozadat. Vzhledem k meziro¢nimu narustu obratii rostl i
pocet prvotnich ucetnich dokladii. Jednatel spolecnosti se proto rozhodl, Ze ucetni a

ekonomickou agendu pfevezme interni zaméstnanec spolecnosti. Z tohoto divodu
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vyvstala nutnost pofizeni vlastniho systému ERP, od kterého jednatel ocekaval
moznost tvorby sestav (napf. vykaz zisku a ztrat, rozvahu, ptehled neuhrazenych
pohledéavek a zdvazka, obraty na bankovnich tctech atd.).

Spole¢nost také zacala navazovat spolupraci se stale vétSim okruhem
dodavatelskych spolecnosti, coz si vyzadalo zvétSeni sortimentu prodavaného zbozi
a poptavky odbérateli. Po¢ty objednavek od odbératelii a dodavateli zacaly také
rust a zacalo byt obtizné sledovat jednotlivé obchodni ptipady.

Vyvoj spolecnosti zacal naznacovat, Ze bude nutné pfijimat dal§i zaméstnance a
v této souvislosti nutnost vytvoteni spolehlivého firemniho informacniho systému
pro moznost vzajemné zastupitelnosti pracovnikil 1 prehled o tom, v jaké fazi se ta
ktera zakéazka prave nachazi.

Jednatel spolec¢nosti také nemohl vyloucit nutnost zalozeni dal$i spole¢nosti, a
tim 1 v budoucnosti potiebu komplexniho sledovani vykonnosti v§ech spole¢nosti

jako jediného subjektu.

4.2 Stanoveni poZadavki na informacni systémy

K tvorbé seznamu pozadavkll na jednotlivé informacni systémy byli pfizvani
zameéstnanci spolecnosti, ktefi maji ve svém referatu jednotlivé agendy, které budou
informacni systémy aktivné vyuzivat. Na zdklad¢ polostrukturovanych rozhovort,
byla snaha od zaméstnancti ziskat odpovédi na cca 10 zdkladnich otdzek, které se
tykaly pozadovanych funkcionalit jednotlivych softward. Nasledné¢ bylo vSe
probrano s jednatelem spolecnosti, zejména s ohledem potieb manazerského vedeni
spolecnosti a ziskavani potfebnych udaji z ucetnictvi a ekonomiky spole¢nosti pro
jeho strategické rozhodovani. Tyto pozadavky byly nasledn¢ doplnéné o vSeobecné
pozadavky na jednotlivé IS ziskané z odborné literatury. Pozadavky byly rozd€leny
do dvou sekci, a to na pozadavky na funkcionalitu jednotlivého IS a pak na
pozadavky pro poskytovatele dan¢ho feSeni. Jednotlivé podkapitoly se dale budou

zabyvat zpracovanymi pozadavky na jednotlivé dil¢i systémy.
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4.2.1 Pozadavky na ERP systém

Rozborem polostrukturovanych rozhovort vyplynuly tyto zakladni pozadavky na

systém ERP:

¢ Pozadavky na funkcionalitu ERP:

o

mezi zékladni funkcionality ERP by mélo patfit: Gi€etnictvi, zpracovani
mezd, sklady, evidence dlouhodobého majetku (dale jen DM) a DKP,
pokladna, banka, moznost u¢tovani v cizich ménéach, automatické
stahovani kurzovnich listkti Ceské narodni banky (dale jen CNB), knihy
jizd motorovych vozidel, tvorba cestovnich ptikazl, adresaf, moznost
pfipojeni ¢tecky EAN koda, editace sestav, uzavieni danového roku a
vytvofeni databaze pouze s aktudlnim rokem tuc¢tovani, automatické
stahovani vypist z banky a jejich automatické uctovani,

musi byt k dispozici serverové feSeni, které umozni soucasny pristup
nékolika uzivateld zriznych lokalit. Samoziejmosti pak musi byt
moznost selektivity pristupu k jednotlivym moduliim softwaru;

z hlediska bezpecnosti by dané tfeSeni ERP systému mélo obsahovat
zabezpeCeni komunikace mezi serverem a klientskou aplikaci,
neumoznovat soucasnou editaci zdznamu riznymi uZzivateli, sledovani
historie provedenych zaznami s naslednou identifikaci uZivatele,
autentifikaci uzivateli pomoci ptfihlasovaciho jména a hesla, moznost
definovat jednotliva pfistupova prava pro konkrétni operace, moznost
detekce, sledovani a hlaSeni chybovych stavii pro zjednoduseni takto
vzniklych problému (Sodomka, 2010);

funkcionalita ERP musi spliiovat pozadavky GDPR a dalSich zakont
tykajici se jednotlivych modulil (napt. Zakon o Gcetnictvi atd.);

moznost nadstandardniho feSeni systému, at jiz v podobé
predpiipravenych moduli, nebo prostiednictvim zakdzky na miru
vyvojovym oddélenim poskytovatele ERP (Sodomka, 2010).V rédmci
roz$iteni o dal$i funkcionality musi byt systém pfipraven na navyseni

objemu a rozsahu zpracovavanych dat (Verville, 2003);
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o ERP systém by mél byt pfipraveny pro integraci CRM a programi na
principu BI. Také by mél umoziovat jednoduchy export dat do téchto
systémd;

o prehledné grafické rozhrani a intuitivni ovladani (Verville, 2003). ERP
systém by mé¢l obsahovat jednoduSe pouzitelné funkce, a mél by tak byt
jednoduchy na pouzivani (Ayag, 2007). Lokalizace ERP systému
v ¢eském jazyce umoziujici vSak prepnuti do anglické verze;

o schopnost exportu dat (napt. danovych pfiznani, kontrolnich hlaseni)
pro pfimé odeslani statni spravé (Finan¢ni ufad, zdravotni pojiStovna,
Ceska sprava socialniho zabezpedeni apod.);

o ERP systém musi byt mozné integrovat do stdvajici infrastruktury z
hlediska kladenych narokt na hardwarovou vybavu spolecnosti (Bueno,
2008).

* Pozadavky na poskytovatele ERP:

o na trhu musi byt k dispozici Skoleni pro uzivatele jednotlivych moduli
ERP piimo developerem ERP anebo Skolicimi stfedisky (napf.
pocitacové skoly);

o developer ERP musi byt silna spole¢nost, u které je zaruka, ze zajisti
pravidelné aktualizace software s ohledem na zménu legislativy v Ceské
republice a kompatibilitu s technickou infrastrukturou spole€nosti.
Software musi mit dobrou znalostni bdzi a on-line nebo telefonickou
podporu uzivatelit ERP systému;

o samotné naklady na pofizeni a implementaci, do kterych Bueno (2008)
fadi: ndklady na licence, naklady na udrzbu a infrastrukturu, ndklady na
vzdélani uzivatell a konzultace, nesmi presahnout vyhrazeny rozpocet v

hodnoté 90 tis. K¢.

4.2.2 Pozadavky na CRM systém

Rozborem polostrukturovanych rozhovorti vyplynuly tyto zékladni pozadavky na
syst¢tm CRM:
* Pozadavky na funkcionalitu CRM:
o me¢l by obsahovat funkcionalitu k obchodu (sprava kontaktnich

informaci klienti, fizeni obchodnich ptipada a pftilezitosti, konfigurace
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nabidky na misté a fizeni prodeje z hlediska predikce obratu a ndklad ),
fizeni marketingu (analyza klientl a dodavatelli, planovani a fizeni
vicekanalovych kampani, sledovani potencionalnich klientli, sprava
produktli a sluzeb ptes web), fizeni servisnich sluzeb v podob¢ spravy
reklamacnich fizeni a pokud by v budoucnosti nastala potieba, tak i
fizeni kontaktd v podob¢ telefonni tstfedny (Sodomka, 2010);

cloudové teSeni se Sifrovanym (HTTPS se Sifrovanim TLS) pfenosem
dat, které neumoziiuje poskytovateli CRM pfistupovat volné k témto
datim. V rdamci CRM moznost spravy uzivateltl, nastaveni pfistupovych
opravnéni a viditelnosti jednotlivych dat (Shagrah, 2016);

CRM musi nakladat s daty podle pozadavkiit GDPR;

zvolené feseni by mélo obsahovat moznost integrace do ERP systému
(Sodomka, 2010) a také do programu na principech BI. CRM by mélo
byt schopné piijimat vznikld data z e-shopu a samotny pifesun uz
existujicich dat v ramci spoleCnosti by mél byt bezproblémovy (s
pomoci podpory poskytovatele). CRM by mélo byt mozné ovladat i
pomoci mobilni aplikace na smartphonu nebo tabletu;

obsahuje sdileny kalendaf, ve kterém je mozné rozliSit planované
schizky, udalosti, Skoleni, dovolené zaméstnancti atd. Zaroven mit
moznost integrovat jiné, zameéstnanci uzivané kalendare (Google
kalendar, MS Outlook kalendar);

moznost pfipojovat emaily s klienty nebo dodavateli k jednotlivym
obchodnim pfipadiim pomoci emailového asistenta;

vicejazy¢na mutace CRM;

moznost individudlnich Gprav existujici funkcionality nebo rozsiteni o
nov¢ funkce (modularita);

pfitomnost funkci pro hodnoceni vykonnosti zaméstnancli (napf.
uspésné uzaviené obchodni piipady u jednotlivych prodejci za
stanovené obdobi atd.), u zdkazniki moznost jejich zatazeni do

slevovych skupin na zéklad¢ jejich odbérii a celkového ratingu.
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o moznost uklddat dokumenty a jejich Sablony (smlouvy, zaru¢ni listy,
uzivatelské manualy atd.) pfimo do CRM, tak aby je pfislusni
zamestnanci meéli lehce k dispozici.

® Pozadavky na poskytovatele CRM:

o developer CRM by mél mit v provozu vétsi pocet instalaci, které mu
generuji dostatek financ¢nich prostfedkt na dalsi vyvoj CRM, a to na
zaklade opakujicich se pozadavkl uZivateld;

o z hlediska bezpecnosti cloudového feseni by mél poskytovatel nabizet
dalsi garance, které ho ¢ini davéryhodnym pro uzivatele CRM jako
napiiklad: jasné urceni poskytovateli serverové infrastruktury a
upiesnéni, kde se nachdzi data uZzivateld pro jednotlivé regiony,
nakladani s daty podle ISO norem, pojiSténi dat proti poSkozeni nebo
ztraté, rychld komunikace s klientem v piipadé vzniklych potizi
(Shagrah, 2016);

o podpora uzivateli pomoci rozsadhlé¢ znalostni baze, kterd se sklada z
uzivatelského manudlu, psanych navodi obsahujicich ptiklady pouziti
dané funkcionality nebo video ndvodi. V piipad¢ nejasnosti nebo
problémi s pouzitim funkcionality schopny helpdesk, ktery je mozno
kontaktovat skrze hotline v béznych pracovnich hodinéch;

o poskytovatel by mél nabizet moznost individualniho vzdélani uzivatela
na pouzivani CRM, alternativné nabizet skupinové skoleni nebo poradat

webinare zaméfené na uzivani daného CRM;
4.2.3 Pozadavky na BI systém

Rozborem polostrukturovanych rozhovori vyplynuly tyto zédkladni poZzadavky na
principu BI:
¢ Pozadavky na funkcionalitu BI:
o BI by mélo byt schopné zpracovat data, kterd jsou meéfitelnd nebo
identifikovatelnd na numerické Skale a pfevést je na kvalitni,
konzistentni a pro wuzivatele jednoduse pochopitelné vystupy

(Sukumaran, 2006);
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* to sam¢é by mélo byt BI schopné realizovat i s daty, kterd jsou
neciselného charakteru (jako napiiklad text, obrazek, zvuk) a
prevést je na kvalitni vystupy (Sukumaran, 2006);

BI by mélo obsahovat Sirokou paletu ndstroji z oblasti reportingu,
analyzy a CPM pro koncového uzivatele jako naptiklad: moznost
pasivniho prohlizeni od systému ptredpfipravenych reportd, ale 1
moznost tvofit jednoduché reporty obsahujici grafy, tabulky a jiné
grafické ukazatele. Moznost zadavat analytické dotazy, podpora fizeni
vykonnosti podniku (Sodomka, 2010). U reportt by mélo byt
jednoduché jejich exportovani a sdileni s ostatnimi uzivateli;
pfitomnost dashboardl, které jsou jednoduSe upravitelné a umoznuji
tak lepsi a rychlejsi rozhodovani. Tvorba alertti, KPI a prognézy by
mély byt také soucasti systému (Tutunea, 2012);

BI by m¢lo byt integrovatelné do stavajici IS architektury spolecnosti a
schopné spolupracovat s ostatnimi systémy (White, 2005). V tomto
pfipad€ se jedna o schopnost BI spolupracovat se zvolenym ERP a
CRM systémem. Samotné feSeni by pak také nemélo vyzadovat
rozsahlé rozsifovani nebo zmény ve stavajici hardwarové infrastrukture
spole¢nosti;

ovladani systému, sestavovani reporti a konfigurace dashboardu by
m¢ély byt dostateéné uzivatelsky intuitivni;

zvoleny systém na principu BI by mél byt vykonny, spolehlivy a
bezpecny. Zatimco tyto pozadavky je mozné brat jako obecné
pozadované u vsech IS, v ptipad¢ BI se za¢ind zvySovat jejich vaha s
obrovskym nariistem zpracovavanych dat v ramci spolecnosti
(Sodomka, 2010);

BI by mélo byt schopné spravovat a poskytovat aktudlni, spolehliva,
bezkonfliktni data, a to jak externi, tak interni. Systém by mé¢l byt
schopen také podporovat rozhodovani za nejistoty, tzv. risk
management support (Harding, 2003);

systém podporuje moznost aplikace OLAP (roll up, drill down atd.)
operaci na zobrazovana data;

zpracovavani jednotlivych dat musi byt v souladu s GDPR;
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o

o

systtm by mél obsahovat bezpecnostni prvky, jako je Sifrovana
komunikace se serverem, sprava uzivateld, prehled provedenych zmén
a jejich schvalovéni, aby nedochdzelo k neautorizovanym zméndm.
Systém by mél obsahovat historii provedenych zmén v datech;

systém by mélo byt mozné provozovat na mobilnich zatizenich nebo
tabletech s OS Android;

vicejazy€nd mutace systému.

e Pozadavky na poskytovatele BI:

@)

Poskytovatel BI by mél byt uz déle zavedeny na trhu, s vétSim poctem
instalaci a referenci. K samotnému programu by mél mit k dispozici
piehlednou a extenzivni znalostni bazi a také technickou podporu, ktera
dokaze tesit problémy a odpovidat na dotazy uzivateli;

cena samotného feSeni a nakladii na ptipadné rozsifeni infrastruktury a
Skoleni by méla byt odpovidajici vzhledem k rozméru spolecnosti.
V piipadé dalSiho rtstu spolecnosti by mélo byt mozné systém rozsifit
o potfebnou funkcionalitu a celkové ho Skalovat tak, aby vyhovoval

potfebam spolecnosti;

4.3 Prizkum jednotlivych FeSeni poskytovateli IS

Prizkum jednotlivych nabidek poskytovateldt IS v ramci Ceské republiky byl

primarné realizovan za pomoci internetu. Do vybéru variant jednotlivych druht

informacnich systémt byli zvoleni poskytovatelé, ktefi spliiovali zédkladni pozadavky na

poskytovatele IS ze strany spolecnosti. Ovéfeni toho, jestli jednotlivd feSeni splituji

stanovené pozadavky na funkcionalitu, bylo zajisténo pomoci n¢kolika moznosti:

Pohovoru a predstaveni IS a jeho funkci obchodnim zastupcem daného
poskytovatele IS;
Ziskanim a vyzkouSenim bezplatné testovaci verze;

Dotazovanim prostfednictvim emailu.

Zvolena kritéria pro posuzovani jednotlivych nabidek, zvoleni poskytovatelé a

hodnoty kritérii jednotlivych feseni podrobné popisuji ptislusné kapitoly pro dané systémy.

4.4 Pruzkum nabidek reSeni ERP systému

V ramci nabidek feSeni na trhu ERP systémt byli zvoleni nasledujici poskytovatelé:
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e STORMWARE s.r.o., IC: 25313142, Za Pracharnou 4962/75, 586 01
Jihlava

e ABRA Software a.s., IC: 25097563, Jeremiasova 1422/7b, 155 00 Praha 13

e Asseco Solutions, a.s., IC: 64949541, Zeleny pruh 1560/99, 140 00 Praha 4

Jednotlivé nabidky ERP systémil budou posuzovany podle kritérii, které definuje Uta
(2007) a Hecht (1997) jako nasledujici:

Funkcionalita: ERP software by mél splnovat zakladni pozadavky vyplyvajici z
definice ERP systémi a k tomu také poZadavky na funkcionalitu stanovené danou
spolecnosti. Je také dilezité, aby funkce ERP software byly kompatibilni s
legislativou dané¢ho statu a umoznovaly feSeni pfipadnych povinnosti stanovenych
zakonem.

Cena: Toto kritérium zohlediiuje veskeré naklady spojené s potizenim daného
systému. Kromé ceny jednotlivych uzivatelskych licenci je zapotiebi zapocitat i
naklady vynaloZzené na Skoleni uZivateli, implementace systému do existujici
architektury, ale 1 ptipadné néklady spojené s jejim rozsSitenim. Dale je zapotiebi
zapocitat naklady spojené s udrzbou systému a jeho pfipadnym rozsitenim.

Servis a podpora: Pokud poskytovatel zajistuje podporu, je dulezité védét, jakym
zpusobem. Je k produktu dostupna komplexni znalostni baze a manual? Je mozné
zajistit piimou podporu na telefonicky na hotline, pokud ano, tak v jaké Casy? V
ptipadé potieby, je mozné produkt rozsitit o dalsi potfebné moduly?

Historie poskytovatele: Kritérium zohlediluje délku existence poskytovatele
daného softwaru na trhu, poCty instalaci dan¢ho softwaru, ale také pfistup a
komunikaci se zdkaznikem.

Bezpecnost: Program by mél obsahovat spravu uzivatelli, moznost nastaveni
individudlnich a skupinovych oprédvnéni a piehled provedenych zmén. Samotné
nastavovani opravnéni by mélo byt jednoduSe proveditelné. Data v softwaru musi

byt zpracovavana v souladu s platnou legislativou.
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Zjisténé hodnoty kritérii pro jednotlivé nabidky jsou zobrazeny v tabulce ¢.4.

Tabulka 4 - Prehled kritérii u jednotlivych poskytovatelit ERP (vlastni zpracovani)

(4 kurzy)

Stormware | ABRA software | Asseco Solutions
Ugetnictvi ANO ANO ANO
Danova evidence ANO ANO ANO
Zpracovani mezd ANO ANO ANO
Sklady ANO ANO ANO
Evidence DM a DKP ANO ANO ANO
Pokladna ANO ANO ANO
Banka ANO ANO ANO
Uétovani v cizich ménach ANO ANO ANO
Stahovani kurzovnich listka ANO ANO ANO
Knihy jizd ANO NE ANO
Tvorba cestovnich ptikazl ANO ANO ANO
Podpora ctecky EAN kodt ANO ANO NE
Editace sestav ANO ANO ANO
Uzavieni daitového roku ANO ANO ANO
Automatické stahovani vypist z ANO ANO ANO
banky
Piistup vice uzivateli nardz ANO ANO ANO
Anglicka mutace ANO ANO ANO
Export dat ANO ANO ANO
Sprava uzivatela ANO ANO ANO
Piehled provedenych zmén ANO ANO ANO
Pocty instalaci >200 000 >20 000 > 17 000
Doba poskytovatele na trhu 30 let 27 let 33 let
Hotline 5/8 5/9 5/8,5
Skoleni / manual / videonavody 3/3 3/3 3/3
Cena licenci na 2 uZivatele 41970 26 900 44 900
Néklady na pravidelnou tdrzbu 9 650 11 900 9 800
Naklady na skoleni 2 uzivatelt 12 640 14 000 14 000
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4.4.1 Nasazeni VAV pro vybér ERP systému

Samotna aplikace vicekriteridlni analyzy variant se skladd ze dvou casti. V prvni
Casti je zapotfebi stanovit vahy jednotlivych kritérii pomoci Saatyho metody. Nasledné
jsou podrobeny jednotlivé varianty ERP systému metod¢ analytického hierarchického
procesu, pomoci které bude zvolena kompromisni varianta. Jednotlivé varianty budou
posuzovany podle kritérii stanovenych v kapitole 4.4: funkcionalita, cena, servis, historie,
bezpecnost. Spolecnost urcila jako hlavni kritérium funkcionalitu. Tudiz, pti vybéru ERP
syst¢tmu bude hlavni diraz kladen na to, aby obsahoval co nejvice pozadovanych
funkci.Tento fakt je zohlednén 1 v ramci stanoveni vah jednotlivych kritérii, kdy kritérium
Funkcionalita je preferovano pfed vSemi ostatnimi. Kritérium bezpecnost je také
povazovano za dulezité, nicméné¢ provoz ERP nebude realizovdin na pronajaté
infrastruktufe poskytovatele IS, a tak je hlavné na spolecnosti, aby si zaridila bezpecné
uzivani IS. Zvolen¢ ERP IS musi také spliiovat urcité¢ pozadavky na bezpecnost, stanovené

%

podle zdkona ¢. 563/1991 Sb. V tomto piipadé¢ u kritéria bezpeCnost rozhodovala
uzivatelska ptivétivost a jednoduchost nastaveni. Sekundérni kritéria jsou Servis a Historie,
kdy spolecnost preferuje kvalitu poskytované podpory pied historii poskytovatele. Z
hlediska vah je poslednim kritériem Cena. Podpora ze strany poskytovatele ERP systému
haje v tomto procesu samoziejmé také dilezitou roli. Pfehled jednotlivych vah kritérii se

nachazi v tabulce €. 5.

Tabulka 5- Saatyho matice vah kritérii (vliastni zpracovani)

Funkcionalita| Cena | Servis | Historie | Bezpecnost | bi vi
Funkcionalita 1 7 5 5 3 3,500 | 0,499
Cena 0,143 1 0,33 0,33 0,20 0,316 | 0,045
Servis 0,2 3 1 5 0,33 1 10,143
Historie 0,2 3 0,2 1 0,2 0,474 | 0,068
Bezpecnost 0,33 5 3 3 1 1,719 | 0,245

Index konzistence I; matice je roven 0,091. Matice je tedy konzistentni. Nasledné

byla vytvofena tabulka €. 6 obsahujici vstupni hodnoty jednotlivych variant ERP IS pro

provedeni metody AHP.
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Tabulka 6 - Vstupni hodnoty nabidek ERP pro provedeni metody AHP (vlastni zpracovani)

Funkcionalita Cena Servis | Historie | Bezpecnost
Stormware s.r.o. 18/18 64 260 3. l. 1.
ABRA software a.s. 17/18 52 800 1. 3. 2.
Asseco Solutions a.s. 17/18 68 700 2. 2. 3.
Povaha kritéria MAX MIN MAX MAX MAX
Vaha kritéria 0,499 0,045 0,143 0,068 0,245

Pied samotnou aplikaci metody AHP je vhodné provéfit, jestli se mezi variantami
nenachazi takova, kterda je dominantni (ve vSech kritériich dominuje jinou variantu). V
tomto pfipadé se mezi variantami zddnd dominantni nenachazi. Nasledné je zapotiebi
provést prvni krok metody AHP, a to je sestaveni hierarchické struktury, ktera je zobrazena

na obrazku ¢. 13.

Vybér ERP 15

Bezpeinost Funkcionalita Cena Servis Historie

Stormware s.r.o. ABRA software a.s. Asseco Soltuions a.s.

Obrazek 13 - Hierarchicka struktura vybéru ERP IS (vlastni zpracovani)

Po sestaveni hierarchické struktury nasleduje porovnani jednotlivych variant podle
danych hodnot kritéria. Pomoci tohoto porovnani je stanoveno rozdéleni vahy daného
kritéria mezi jednotlivé varianty pomoci Saatyho metody. Na zéklad¢ zjisténych hodnot
rozdéleni vah pro jednotliva kritéria je nésledné mozné provést vybér kompromisni
varianty. V nasledujicich tabulkdch se nachazi porovnani variant podle jednotlivych
kritérii.

Tabulka 7 - Saatyho matice pro kritérium Funkcionalita — ERP (Vlastni zpracovani)

0,499 Stormware | ABRA software | Asseco Solutions bi vi
Stormware 1 5 4 2,714 | 0,674
ABRA software 0,2 1 0,33 0,405 | 0,101
Asseco Solutions 0,25 3 1 0,909 | 0,226
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Tabulka ¢.7 obsahuje porovnani jednotlivych variant podle kritéria Funkcionalita.
Index konzistence této matice je roven hodnoté 0,042, matice je tedy konzistentni. Absence
podpory ¢tecky EAN kodl pro konkrétni zatfizeni v piipadé varianty Asseco Solutions, a
proto je varianta Asseco Solutions preferovana pred variantou ABRA software (piestoze z
hlediska hodnoceni maji tyto varianty v ramci kritéria Funkcionalita stejny pocet bodi). Z
hlediska kritéria Funkcionalita je nejlepsi varianta Stormware s vahou 0,674. Pozor, je
diilezité upozornit, Ze tato hodnota je pouze vyjadfenim, jak velkou cast z vahy dané
kritéria dand varianta zaujima. TudiZz pro variantu Stormware by se jednalo o hodnotu
0,336. Takovymto zptisobem jsou nasledné¢ zjistény hodnoty jednotlivych variant pro

vSechna kritéria.

Tabulka 8 - Saatyho matice pro kritérium Cena — ERP (Vlastni zpracovani)

0,045 Stormware | ABRA software | Asseco Solutions bi vi
Stormware 1 0,25 2 0,794 | 0,200
ABRA software 4 1 5 2,714 | 0,683
Asseco Solutions 0,5 0,2 1 0,464 | 0,117

Tabulka ¢.8 obsahuje porovnani variant podle kritéria Cena. Index konzistence je
roven hodnoté 0,012, matice je konzistentni. Podle tohoto kritéria je preferovana varianta
ABRA software, kterd je cenové podstatné levnéjsi neZ ostatni varianty, coz je zohlednéno
pomoci vyssi hodnoty preference. Cenovy rozdil mezi variantou Stormware a Asseco
Solutions je maly, a proto preference varianty Stormware pifed Asseco Solutions je

znazornéna malou hodnotou.

Tabulka 9 - Saatyho matice pro kritérium Servis — ERP (Vlastni zpracovani)

0,143 Stormware | ABRA software | Asseco Solutions bi vi
Stormware 1 0,2 0,33 0,405 |0,105
ABRA software 5 1 3 2,466 |0,637
Asseco Solutions 3 0,33 1 1,000 |0,258

Tabulka ¢€.9 obsahuje porovnani variant podle kritéria Servis. Index konzistence je
roven hodnoté 0,019, matice je konzistentni. Vzhledem k tomu, Ze v§echny varianty maji k
dispozici znalostni bazi v podob¢é manualt a navodu a poskytuji pravidelné Skoleni ohledné
uzivani jejich ERP systému, byla rozhodujici provozni doba hotline. Z tohoto hlediska je

pak tedy preferovana Varianta ABRA software, ktera je se svoji provozni dobou hotline 9
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hodin denn€ a 5 pracovnich dnd v tydnu v potfadi pfed ostatnimi variantami s mensi

provozni dobou.

Tabulka 10 - Saatyho matice pro kritérium Historie — ERP (Vlastni zpracovani)

0,068 Stormware | ABRA software | Asseco Solutions bi vi
Stormware 1 6 4 2,884 | 0,691
ABRA software 0,167 1 0,33 0,382 | 0,091
Asseco Solutions 0,25 3 1 0,909 | 0,218

Tabulka €.10 obsahuje porovnani variant podle kritéria Historie. Index konzistence je
roven hodnoté 0,026, matice je konzistentni. Piestoze varianta Asseco Solutions je ze
vSech variant nejdéle na trhu, rozhodujicim byl pro spole¢nost velky pocet aktivnich
instalaci u varianty Stormware. Pocet aktivnich instalaci u variant ABRA software a
Asseco Solutions je pfiblizné€ stejny, a tak je diky delSimu plsobeni na trhu lehce

preferovéana varianta Asseco Solutions pted ABRA software.

Tabulka 11- Saatyho matice pro kritérium Bezpecnost — ERP (Vlastni zpracovani)

0,25 Stormware | ABRA software | Asseco Solutions bi vi
Stormware 1 3 4 2,289 0,614
ABRA software 0,33 1 3 1,000 0,268
Asseco Solutions 0,25 0,33 1 0,437 0,117

Tabulka ¢.11 obsahuje porovnani variant podle kritéria Bezpecnost. Index
konzistence je roven hodnoté 0,036, matice je konzistentni. Nejlepsi variantou podle tohoto
kritéria je Stormware. Vzhledem k tomu, Ze jednotlivé varianty musi ze zakona C.
563/1991 Sb. obsahovat jednotlivé bezpecnostni prvky, byla zde hodnocena ptehlednost
jednotlivych nastaveni v rdmci daného ERP IS. Po dokonceni jednotlivych porovnani
variant podle kritérii byl proveden vybér kompromisni varianty. Tabulka ¢.12 obsahuje
jednotlivé podily vah, které varianty ziskaly v jednotlivych kritériich a jejich findlni potfadi

v ramci vybéru.
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Tabulka 12 - Vystupni hodnoty metody AHP pro vybéer ERP (Viastni zpracovani)

Stormware ABRA software Asseco Solutions

Funkcionalita 0,336 0,050 0,113
Cena 0,009 0,031 0,005
Servis 0,015 0,091 0,037
Historie 0,047 0,006 0,015
Bezpecnost 0,151 0,066 0,029
Vahy celkem 0,558 0,24 0,198
Poradi vybéru 1. 2. 3.

4.4.2 Nasazeni ERP systému POHODA ve spole¢nosti

Spolecnost Stormware s.r.0. umoziuje bezplatné stazeni programu POHODA Start
pro zajemce, ktefi si cht&ji tento program vyzkouset. POHODA Start obsahuje veskeré
funkce, takZe je také vhodny v pfipadé, kdy spolecnost uz ma POHODU, ale chce si
vyzkouset moduly, o které by pfipadné rozsifovala. Pii dokonceni registrace tohoto
produktu, je mozné ho pouzivat bez Casového omezeni (verze Start bez dokoncené
instalace ma ¢asové omezeni na 3 mésice od prvni instalace) a s vétSim poctem zaznamu a
provedenych operaci.

Diky této bezplatné verzi programu je mozné ho vyuzit jako pomucku k proskoleni
jednotlivych zaméstnanct, ktefi budou s timto IS pracovat a zdroveil zacit do ncho
prevadét nékterd data spolecnosti (v omezené mife). Vysledkem téchto jednotlivych tkont
je zrychleni procesu implementace ERP systému do spolecnosti.

ERP syst¢ém POHODA od spole¢nosti Stormware s.r.o. je desktopova aplikace, ktera
ve své sitové varianté ,,NET* umoZznuje pracovat s daty umisténymi na serveru, a to ze tii
stanic (verze NET3) nebo z péti stanic (v ptipad€ verze NETS5). Pro dalsi, ptidavné stanice
jsou urceny sitové licence CAL. POHODA pouziva technologii file-server postavenou na
databazovém stroji MS Jet. Programy POHODA SQL a POHODA El vyuzivaji
architekturu klient-server a databazové prostiedi MS SQL Server. Diky tomu je navySena
bezpecnost a vykon celé aplikace. Uzivatelé mohou bezproblémové a soucasné
zpracovavat velké mnozstvi dat, bez zpomalovani systému. Program POHODA je mozné
propojit s mobilni aplikaci mKasa na platformach iOS, Android a Windows, kterad slouzi

pro k vystavovani prodejek a vydejek mimo program POHODA. Napojeni POHODY na e-
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shop je mozné bud pomoci predpiipravenych fteSeni, dostupnych na strankach
www.pohodaplus.cz, nebo pomoci XML komunikace.

Skoleni zaméstnancti spolecnosti AJP-DEPO s.r.o. provedl lektor s certifikaty
,Certifikovany Expert Pohoda* a ,,Certifikovany ucitel Pohoda®., které vydava spole¢nost
Stormware, ¢imz bylo zajiSténo, ze vlastni Skoleni povede skute¢ny znalec ucetniho
programu.

Lektor mél ptipraven souvisly ucetni ptiklad, a to od zauctovani prvotnich dokladt
(faktury, vypisy z bankovnich U¢ti, paragony, vydajové a piijmové doklady, pfijemky a
vydejky ze skladu apod.), ptes zpracovani jednotlivych druht danovych ptiznani (dan
z ptidané hodnoty, dan z pfijml pravnickych osob, vylUctovani dané vybirané srazkou
podle zvlastni sazby dan¢ z ptijmu fyzickych osob), az po vyhotoveni vysledovky za urcité
obdobi a rozvahy k ur€itému datu. ProtoZe se Skoleni Gcastnil jednatel spolecnosti, byla
dostate¢na pozornost vénovana i problematice ¢teni ucetnich vykazl a vysvétleni principu
vhodného nastaveni analytického ¢lenéni nakladii a vynosti.

Lektor pii Skoleni vyuzival PowerPointovou prezentaci, kde byly detailn¢ popsany
jednotlivé postupy vcetné printscreenli obrazovek z ucetniho softwaru Pohoda. Tato
prezentace, coby jednoduchy ndvod nasledné pak byla spolecnosti AJP-DEPO s.r.o.
poskytnuta, coz v budoucnosti umozni pracovnikiim spolecnosti osvezit si ziskané znalosti
1 v piipadech, kdy se jednd o mén¢ Casto frekventované zplisoby zatctovani.

Celé skoleni trvalo tfi dny a na jeho zavér byl poskytnut prostor ucastnikiim pro
dotazy, ptfipadné pro ukédzky feSeni konkrétnich ucetnich operaci s redlnymi daty
spolecnosti AJP-DEPO s.r.o0. Dale bylo vedeni spole¢nosti doporu¢eno, kterych Skoleni by
se meli tito jeSté u spolecnosti Stormware zUcastnit, aby si prohloubili své znalosti a

dovednosti a také obdrZeli informace o moZnosti certifikace svych znalosti.

4.4.3 Konkrétni pripady nasazeni softwaru Pohoda ve spole¢nosti

Prvnim krokem pfi praci s G€etnim softwarem je nastaveni profilii vSem uzivatelim
systtmu. Na prvni pohled samoziejmé, ale v fadé spoleCnosti pouZivaji vSichni
zaméstnanci profil ,,admin®“, v Pohod¢ symbol ,, @, ¢imZ neni ziejmé, kdo konkrétni

ucetni ptipad zauctoval.
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Obrazek 14 - Nastaveni profilu uzZivatelii (vliastni zpracovani)

DalSim dtlezitym krokem je nastaveni ucetni osnovy v ramci analytického c¢lenéni

nakladl a vynost, a to z n¢kolika davoda:

e piidani analytického ¢lenéni ndklada se néasledné projevi v moznosti vyuziti sestav

,» Vysledovka analyticky*;

® pii vyuziti programu pro analyzu a reporting dat Business Intelligence od firmy

Stormware neni jednoduché v dalSich letech ptidavani dal$iho analytického ¢lenéni,

nebot’ idealné ma zlstavat prave tato cast ucetni osnovy neménna.

Eﬁ POHODA 50L Komplet - [Uétové osnoval

Obrazek 15 - Uctova osnova (vlastni zpracovani)

Soubor  Mastaveni  Adresar QE&Hictvl' Eakturace  Sklady Mzdy Jizdy Majetek Zaznam  MNapovéda
USSR AREINRE ANERS " | B, cB » L | O~ & B

Uget

Cislo 501000 Ucet se pougiva ] Radek vysledovky (plna/zkr.) 5

Nizev | T E— | Radek vysl. dcelové (plna/zkr.) 2

Druh Vysledkovy Typ | Dafowy ~|  Sledovat saldokonte ]

# | ¥ Nazev = pokut | [ Poznamky |

% | Cislo aétu Nazev Druh Typ Radek Pouzito

171 | Spotfeba materidlu Vysledkovy Dafiovy 5 [0
172 [T 501001 Material Vysledkowy Darowy 5 0O
173 [T 501002 Mahradni dily na oscbni automobily Vysledkowvy Darfiovy 5 [0
174 [T 501003 DKP nad 1.000,- K& Vysledkovy Dafowvy 5 [EH
175 [T 501004 Pohenné hmoty (nafta, benzin, LPG) Vysledkovy Darfiovy 5 O
176 [T 501005 Pracovni cdévy a QOPP Vysledkovy Dafiovy 5 EH
177 [T 501006 Kancelafské potreby Vysledkovy Dariovy 5 @
178 [T 502000 Spotreba energie Vysledkovy Dafiovy 5 O
179 [T 502001 Spotreba elektricke energie Vysledkovy Dafiovy 5 O
180 |[C 502002 Spetieba plynu Vysledkowy Dafiovy 5 0O

Pti vkladani novych zdznami je pak dulezité provadét kopirovani polozky ze zékladni

syntetické evidence, v tomto ptipadé z uctu 501000, aby doslo k zachovani jednotlivych

radkld vysledovky pro plnou i zkracenou verzi. V ptipadé nedodrzeni by posléze doslo

k tomu, ze n¢které polozky nebudou zatazeny do vysledovky nebo rozvahy, coz program

oznami chybovym hlaSenim, avSak v obecné roving, kdy neni ziejmé, kde chyba nastala.
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Vzhledem ke skutecnosti, ze spolecnost AJP-DEPO s.r.o. ma zfizen bankovni ucet u
FIO banky a.s., bylo nastaveno automatické stahovani a zauctovani vypisti z bankovniho
uctu. Ke spravnému nastaveni vydala FIO banka a.s. Ptirucku verze 1.7.7. — FIO API
bankovnictvi. Bankovni vypisy budou stahovany ve formatu XML, ktery je podporovan
jak bankovnim systémem, tak ERP systémem uzivatele. Zde je vSak nutné upozornit
odbeératele, aby platby provadéli pod ur€enym variabilnim symbolem, aby mohlo nasledné
dochazet spravné k automatickému pftifazeni platby k vydané fakture. Také bylo
doporuceno nastavit ucetni software na zaokrouhlovani celkovych castek faktur na celé
koruny, nebot’ pievod haléit je v Ceské republice stale mozny, aviak fada majiteld nevaha
astku zaokrouhlit samostatné na celé koruny, a to nahoru &i dolt. Ugetni software si

s timto vSak samostatn¢ nedokaze poradit a platby tak nejsou spravné sparovany.

& POHODA 50L Kernplet - [Homebanking]
; Soubor  Mastaveni  Adresar QEE’:Hictvl' Eakturace  Sklady Mzdy Jizdy Majetek Zazmam  MNapovéda

i | MR RS SN~ Lt RE=Th | Y| o - SR E
Sluzba MR Mastaveni pro vypisy z Gctu
| Vypisy AJP-DEPQ | Slozka pro vypisy C\Users\riha\Desktop\Vypisy FIO banka
FIO APl Bankovnictwi w
Wypisy = Po zpracovani scubor vypisu
() nechat () odstranit
(@) pfesunout do: C\Usershriha\Desktop\Zpracované wvypisy FIO
Mastaveni pro pfikazy k Ghradé
= Slozka pro piikazy C:\Users\riha‘\Desktop\Pfikazy FIO
Fio banka Mastaveni sluzby
Autentizovat
SEPA XML Verze 1.1.4 ~

Obrazek 16 - Nastaveni homebankingu (vlastni zpracovani)
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Pro moZznost vyuzivani Business Intelligence od firmy Stormware je pak nutné povolit
spolupraci.
<]

Business Intelligence

Business Intelligence je fefeni uréené viem spolecnostem, které pouzivaji ekonomicky systém
POHODA. Pomdha s hloubkovymi analyzami riznorodych a obsahlych dat tim, Ze je
ufivateldm predklada jako relevantni informace formou srozumitelnych reporti.

Vice informaci k tomu feSeni naleznete na www.pohoda-bi.cz

Kazda zpracovavana dcetni jednotka v feteni Business Intelligence vyZaduje mit tuto volbu
zatrienou.

Zapnout podperu Business Intelligence

Obrazek 17 - Business Intelligence (viastni zpracovani)

Protoze spole¢nost AJP-DEPO s.r.o. nakupuje ndhradni dily také v zemich
Evropské unie, je vhodné nastavit Gicetni software tak, aby dochédzelo k automatickému
stahovani kurzovniho listku Ceské narodni banky a nasledné k automatickému nastavovani

spravnych kurzl do vydanych faktur a zati¢tovani ptipadné vzniklych kurzovnich rozdila.

N < |

Cizi mény
Povolit pouiti cizich mén Prepocet denominaci eura
Kontrolovat poufity kurz (®) standardnf (triangulace)

() alternativni
Macitani kurzi

Automaticky naéitat kurzy
Podle zvolené varianty se do agendy Kurzowy listek nacte denni kurz vyhlageny CMB.

(®) dle aktudiniho kurzového listku pro dany den
() dle kurzového listku z predeélého dne

Pohledavky Zavazky

Uttovat (®) dennim kurzem Uttovat (®) dennim kurzem
() pevnym kurzem () pevnym kurzem

Kurzowy zisk 1Kzp e Kurzovy zisk 3Kzz =

Kurzova ztrata 2Kzp e Kurzova ztrata AKzz n

Mastaveni cizich mén pro pokladny a Géty provedte v agendach Hotovostni pokladny a Bankownr

Géty.

Obrazek 18: - Nastaveni cizich mén (vlastni zpracovani)
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I prestoze ucetni software Pohoda obsahuje modul pro zpracovani mezd a evidenci
Jizd osobnich automobilli zatazenych v majetku spolecnosti, bylo spole¢nosti AJP-DEPO
s.r.o. doporuceno zakoupeni dalSich softwarovych produktii od spolecnosti Stormware
s.I.0., a to zejména knihy jizd a cestovnich piikazi GLX a pro evidenci pracovniki a
zpracovani mezd PAMICA. Tyto softwary jsou pln¢ kompatibilni s ucetnim softwarem
Pohoda, do kter¢ho dokédzi davkovym zplisobem piedavat zpracovana data pro vlastni
zauctovani a samy umoznuji podrobné evidovani daitovych nakladii, zejména pro potiebu

prokéazani opravnénosti nakladu pfi kontrolach provadénych finanénim ufadem.

4.5 Prizkum nabidek reSeni CRM systému

V ramci feSeni na trhu CRM systémt byli zvoleni na zékladé¢ pozadavkl na
funkcionalitu a poskytovatele nasledujici poskytovatelé:

e RAYNET s s.r.o0., IC: 26843820, Hlavni tiida 6078/13, 708 00 Ostrava

e Petr Macek & Co. s.r.o., IC: 04075081, Rizska 15271/1, 102 00 Praha 10

e ¢Way System s.r.o0., IC: 27169979, Na Kralovce 31/4, 101 00 Praha 10

Jednotlivé nabidky CRM systémit od poskytovateld budou posuzovany podle
nasledujicich kritérii:

¢ Cena: Vzhledem k tomu, Ze ve vSech nabidkach se jedna o cloudové feseni
(z velké c¢asti bez narokli na jiz existujici hardwarovou infrastrukturu
podniku), do nékladd spojenych s pofizenim CRM jsou pouze zapocitany
naklady na uzivatelské licence a proskoleni uzivateli. V ptipadé ,,On-
premise” feSeni je dulezité zapocitat naklady spojené s piipadnym
rozSifenim nebo upravou hardwarové infrastruktury do celkovych nakladi
spojenych s pofizenim CRM systému (Alshawi, 2011).

* Funkcionalita: Nabidka CRM by meéla podle Sodomky (2010) spliiovat
obecné pozadavky na funkcionalitu a moznosti CRM (napfiklad fizeni
kontaktti, obchodnich piipadii, servisnich sluzeb, telekomunikace atd.).
Anderson (2007) zminiuje vyznamnost marketingovych ndstroji a néstroju
slouzicich k analyze chovani spotiebitele. Zvolené CRM by tak mélo také
obsahovat kvalitni nastroje, plnici tyto funkce. Pii samotném vybéru je
dalezité¢ také nezapomenout na specifick¢ pozadavky dané spolecnosti na
CRM systém. Také je dulezité, aby funkce CRM spliiovaly zdkonem

(GDPR) stanovené pozadavky na zpracovavani dat.
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Integrace: Rostouci potfeba podnikii mit zajisténou integraci jednotlivych
IS do sebe klade narok na vybér na vybér dalSich systémi, které se
nachazeji vySe v hierarchii (viz. Obrazek ¢. 4), aby bylo mozné je
bezproblémove integrovat do jiz existujici softwarové infrastruktury dané
spoleCnosti. Nejcastéji se tak jednd o propojeni s ERP systémy ale také
jinymi aplikacemi, jako je napf. sdileny kalendaf, mailové sluzby, sms a
telefonni ustfedny a dalsi (Sodomka, 2010). Na zéklad¢ vystupu z kapitoly
4.4.1 a 4.4.2 byl v ramci spolecnosti AJP-DEPO s.r.o. nasazen ERP systém
POHODA. V ramci vybéru CRM systému je tedy vhodné zvazit, jaké
mozZnosti z hlediska integrace do tohoto systému, ale 1 do jinych aplikaci,
které tato spolecnost pouziva (Google kalenddt, MS Outlook),
poskytovatelé nabizeji.

Bezpecnost: Vybrané nabidky CRM jsou cloudové, a proto je dilezité se
zaméfit pifi vybéru kompromisni varianty na uUroveni bezpeCnosti u
také mnoho rizik, jako je napfiklad zabezpe€eni ptistupu a komunikace s
CRM, zabezpeceni databazi, zneuziti databaze poskytovatelem sluzby a
dalsi (Shagrah, 2016). Kompromisni varianta by tak méla nabizet adekvatni
jak technickou bezpecnost, tak ale 1 garance ze strany poskytovatele (napf.
pojisténi proti ztraté dat, anonymizace dat z pohledu poskytovatele, ale také
schopnost komunikovat a fesit vzniklé problémy).

Podpora: Uzivatel¢ zvolené kompromisni varianty by méli mit k dispozici
rozsahlou znalostni bazi v podob¢ uzivatelské piirucky, video navodi a také
moznost v pifipadé vzniklych dotazii na uZivani jednotlivych funkci se
obratit na technickou podporu, a to jak v mailové podobé¢, tak i pomoci
hotline. Poskytovatel CRM by mél také nabizet moznost Skoleni uzivatelt

jak ve svych, tak ale 1 v prostorech dané spolecnosti.

Zjisté€né hodnoty kritérii jednotlivych nabidek jsou zobrazeny v tabulce ¢. 13
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Tabulka 13 - Prehled kritérii u jednotlivych poskytovatelit ERP (vilastni zpracovani)

Raynet Petr Macek & Co.| eWay System

Rizeni kontaktti ANO ANO ANO
Rizeni obchodnich p¥ipadt ANO ANO ANO
Rizeni piilezitosti ANO ANO ANO
Rizeni prodeje ANO ANO Za uplatu
Rizeni reklamaéniho procesu ANO ANO Za uplatu
Konfigurace nabidky ANO ANO ANO
Analyza klientll a dodavateli ANO Za uplatu ANO
Analyza prodejcil ANO ANO ANO
Sdileny kalendar ANO ANO ANO
Sdileni dokumentti ANO ANO ANO
Ceniky ANO ANO Za uplatu
Integrace POHODA Castetna

zdarma / plné za ANO Za uplatu

uplatu
Integrace Google Kalendar ANO ANO NE
Integrace MS Outlook Za tplatu ANO ANO
Mobilni aplikace ANO ANO ANO
API konektor ANO ANO ANO
Anglickd mutace ANO ANO ANO
Manual / Videonavody / Skoleni 3/3 3/3 3/3
Rozsifitelnost Za uplatu ANO ANO
Sprava uZivateli a roli ANO ANO ANO
Sifrovéni TLS TLS TLS
Dvoutazovy pftistup ANO ANO ANO
Podpora GDPR ANO ANO ANO
ISO 27001 ANO NE ANO
Pojisténi dat Do V}'/§CV5 mil. NE NE
K¢

Export dat ANO ANO ANO
Helpdesk 5/8 Pouze chat 5/8
Cena na 1 uzivatele za mésic 650,- K¢ 400,- K¢ 600,- K¢
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4.5.1 Nasazeni VAV pro vybér CRM systému

Obdobn¢ jako v kapitole 4.4.1. bude k vybéru kompromisni varianty pouzita
vicekriteridlni analyza variant. Posouzeni jednotlivych nabidek poskytovateli bude
probihat podle kritérii uvedenych v kapitole 4.5: Cena, Funkcionalita, Integrace,
Bezpecnost, Podpora. Hlavni kritéria jsou Funkcionalita a Bezpecnost.

Pro podnik je dilezité, aby zvolend kompromisni varianta nabizela co nejvice
podnikem poZadovanych funkci a zaroven nabizela odpovidajici Groven zabezpeceni. Z
tohoto divodu bude rovnocennad preference mezi témito kritérii. Kritéria Podpora a
Integrace jsou sekundéarni. U téchto kritérii podnik ma vys§i preferenci pro kritérium
Podpora nez Integrace, coz bude v ptipadé¢ stanoveni vah zohlednéno. Pokud by jednotlivé
varianty si byly rovné z hlediska porovnani podle ptedchozich kritérii, bude rozhodujici
kritérium Cena. Z hlediska preference maji tak vSechna ostatni kritéria urcitou troven
preference nad kritériem Cena. V tabulce €. 15 se nachazi prehled jednotlivych vah kritérii

pro vybér CRM systému.

Tabulka 14- Saatyho matice kritérii pro vybeér CRM (vlastni zpracovani)

Funkcionalita | Bezpe¢nost | Integrace | Podpora| Cena | bi vi
Funkcionalita 1 1 3 5 6 |2,460 0,369
Bezpecnost 1 1 3 3 7 12,2901 0,344
Integrace 0,3 0,33 1 0,33 4 1 0,102
Podpora 0,2 0,33 3 1 4 10,956 0,144
Cena 0,17 0,143 0,25 0,25 1 |0,272| 0,041

Index konzistence matice je roven 0,081. Matice je tak mozné povazovat
konzistentni. Z tabulky €.15 vyplyva, Ze na zéklad& ptidélenych preferenci budou nejvice
dilezitd kritéria Funkcionalita a Bezpecnost. Funkcionalita ovliviiuje vybér kompromisni
varianty z 36,9 % a kritérium Bezpecnost z 34,4 %. Nasleduje Podpora, kterd ovlivni vybér
z 14,4 % a Integrace z 10,2 %. Z hlediska vyznamnosti je posledni kritérium Cena, které
ovlivni vybér z 4,1 %. Tabulka €. 16 obsahuje vstupni hodnoty kritérii jednotlivych variant
CRM systému pro provedeni metody AHP.
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Tabulka 15- Vstupni hodnoty nabidek CRM pro provedeni metody AHP (vlastni zpracovani)

Funkcionalita | Bezpecnost | Integrace | Podpora | Cena
Raynet s.r.o. 13/14 1. 2,5/4 1. 650
Petr Macek & Co. s.r.o. 13/14 3. 4/4 3. 400
Eway Systems s.r.o. 11/14 2. 2/4 2. 600
Povaha Kkritéria MAX MAX MAX MAX MIN
Vaha kritéria 0,369 0,344 0,102 0,144 0,041

Béhem kontroly jednotlivych variant, zda neexistuje dominance mezi variantami,

nebyla nalezena Zadnd dominantni varianta. Na obrazku ¢. 19 se nachézi hierarchicka

struktura vybéru CRM IS.
Vybér CRM IS
Funkcionalita Bezpeénost Integrace Podpora Cena
Raynet s.r.o. Petr M:(:e: & Co. eWay Systems s.r.o.

Obrazek 19 - Hierarchicka struktura vybéru CRM IS (viastni zpracovani)
Nasledné¢ doslo k porovnani variant podle jednotlivych hodnot kritéria se
stanovenymi vahami z tabulky ¢.15. V tabulce €. 16 se nachazi porovnani variant podle

kritéria Funkcionalita.

Tabulka 16 - Saatyho matice pro kritérium Funkcionalita — CRM (vlastni zpracovani)

0,369 Raynet | Petr Macek & Co. | eWay Systems | bi
Raynet 1 2 6 2,289
Petr Macek & Co. 0,5 1 4 1,260
eWay Systems 0,167 0,25 1 0,347

Index konzistence matice pro kritérium Funkcionalita je 0,005. Matice je tedy
konzistentni. V tomto ptipad¢ varianty Raynet a Petr Macek & Co. Jsou preferovany pred
variantou eWay Systems. Dlvodem je, ze n€které funkcionality u varianty eWay Systems
v ramci fizeni prodeje se nachdzeji v rdmci modulu, ktery je za ptiplatek, zatimco zbylé
varianty nabizeji tyto funkcionality uZ v zdkladu. V matici je také uvedenéd velmi mala

preference varianty Raynet nad Petr Macek & Co., pfestoze ob¢ tyto varianty obdrzely v
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ramci tohoto kritéria v tabulce ¢.15 stejné ohodnoceni. Diivodem jsou zpoplatnéné néstroje
za kazdé uziti pro analyzu klienta a dodavatele v ramci varianty Petr Macek & Co.,
zatimco absence jednoduché rozsifitelnosti o napf. tlacitka s funkcemi u varianty Raynet
spolecnosti az tak nevadi. Nasledné bylo provedeno porovnani podle kritéria Bezpecnost,

které se nachazi v tabulce ¢. 17.

Tabulka 17- Saatyho matice pro kritérium Bezpecnost — CRM (vlastni zpracovani)

0,344 Raynet | Petr Macek & Co. | eWay Systems | bi vi
Raynet 1 5 3 2,466 | 0,637
Petr Macek & Co. 0,2 1 0,33 0,405 | 0,105
eWay Systems 0,33 3 1 1 0,258

Konzistence matice pro kritérium Bezpecnost je 0,019. Matice je tedy konzistentni.
Varianta Raynet je v tomto pfipad¢ preferovana pied obéma variantami. Oproti variantam
eWay Systems a Petr Macek & Co. poskytuje navic pojiSténi dat proti ztraté¢ nebo
poskozeni. Varianty Raynet a eWay Systems jsou drziteli [ISO 27001, coz také zveda jejich

preferenci oproti varianté¢ Petr Macek & Co. Dale bylo provedeno porovnani podle kritéria

Integrace, jehoz vysledek se nachazi v tabulce €. 18.

Tabulka 18 - Saatyho matice pro kritérium Integrace — CRM (viastni zpracovani)

0,102 Raynet | Petr Macek & Co. | eWay Systems | bi vi
Raynet 1 0,143 3 0,754 | 0,158
Petr Macek & Co. 7 1 7 3,659 | 0,766
eWay Systems 0,33 0,143 1 0,362 | 0,076

Konzistence matice pro kritérium Integrace je 0,067. Matice je tedy konzistentni. Z
hlediska tohoto kritéria je nejlep$i varianta Petr Macek & Co., ktera nabizi kompletni
integraci vSech pozadovanych programu. Varianta Raynet nabizi také integraci vSech
programtli, ale v nckterych pifipadech se jednd o placena feSeni nabizend jinym
poskytovatelem. V piipadé¢ varianty eWay neni mozné integrovat Google kalendar a
nékteré nabizené integrace jsou zpoplatnéné. V tabulce €. 19 se nachazi porovnani variant

podle kritéria Podpora.
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Tabulka 19 - Saatyho matice pro kritérium Podpora — CRM (vlastni zpracovani)

0,144 Raynet | Petr Macek & Co. | eWay Systems | bi vi
Raynet 1 5 3 2,466 | 0,618
Petr Macek & Co. 0,2 1 0 0,342 | 0,086
eWay Systems 0,33 5 1 1,186 | 0,297

Konzistence matice pro kritérium Podpora je 0,068. Matice je tedy konzistentni.
Varianty Raynet a eWay Systems jsou preferovany oproti varianté Petr Macek & Co,
hlavné diky ptehledné znalostni bazi a dostupnosti podpory na telefonické hotline. Mezi
variantami Raynet a eWay Systems byla néasledné rozhodujici piehlednost znalostni béaze.
Jako posledni porovnani variant bylo provedeno podle kritéria Cena, které se nachazi v

tabulce ¢. 20.

Tabulka 20 - Saatyho matice pro kritérium Cena — CRM (vlastni zpracovani)

0,041 Raynet | Petr Macek & Co. | eWay Systems | bi vi
Raynet 1 0,2 2 0,737 | 0,179
Petr Macek & Co. 5 1 5 2,924 | 0,709
eWay Systems 0,5 0,2 1 0,464 | 0,113

Konzistence matice pro kritérium Cena je 0,027. Matice je tedy konzistentni. Z
hlediska ceny je nejlepsi variantou Petr Macek & Co. Cenovy rozdil mezi variantami
Raynet a eWay Systems je maly, a proto je zndzornéna preference eWay Systems pied
Raynet mezistupném. Celkovy vysledek jednotlivych porovnani variant podle kritérii je
zobrazen v tabulce ¢. 21. Jako kompromisni varianta v rdmci vybéru CRM bylo tedy

zvoleno feSeni od spolecnosti RAYNET s.r.o.

Tabulka 21- Vystupni hodnoty metody AHP pro vybér CRM (vlastni zpracovani)

Raynet s.r.0. | Petr Macek & Co. s.r.o. | Eway Systems s.r.o.

Funkcionalita 0,217 0,119 0,033
Bezpecnost 0,219 0,036 0,089
Integrace 0,016 0,078 0,008
Podpora 0,089 0,012 0,043
Cena 0,007 0,029 0,005
Celkem 0,548 0,275 0,177
Poradi vybéru 1. 2. 3.
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4.5.2 Nasazeni CRM systému RAYNET ve spole¢nosti

Pted samotnym uzivanim CRM byla vyuzita nabidka spole¢nosti Raynet s.r.0. na
bezplatné vyzkouseni plnohodnotné verze RAYNET CRM po dobu 30 dni. Tato zkuSebni
doba byla dostacujici k tomu, aby se uzivatelé sezndmili s prosttedim RAYNET CRM a
zaroven zacali vytvaret a presouvat data pomoci importacnich tabulek z firemniho archivu
do RAYNET CRM. Po uplynuti této zkusebni lhiity tak bylo mozné bez obtizi ptejit ze
zkusebniho provozu do ostrého provozu, a to i diky tomu ze RAYNET CRM velmi
jednoduse umoziuje piechod ze zkuSebni verze na placenou.

RAYNET CRM je cloudova aplikace, ktera je provozovana na infrastruktufe
spolecnosti Amazon Web Services EMEA SARL. Samotny piistup do aplikace je
realizovan na zdklad€ uZivatelského Uctu, zabezpeceného uzivatelskym heslem. Dodatecné
je mozné uzivatelsky ucet zabezpecit pomoci dvoufazového ovéteni (realizovano pomoci
aplikace Authy nebo Google Authentificator), zvySenych pozadavkl na kvalitu hesla a
nastaveni expirace hesla. V ramci samotné aplikace je pak mozné pomoci spravy uzivatelt
nastavit jednotlivé role, povolené upravy a také zafidit, kterd data v rdmci CRM miizZe
konkrétni uzivatel vidét. Integrace RAYNET CRM do dalsich programi je zajistovana
bud’ jako pfimé funkcionalita v rdmci CRM, nebo je k dispozici za uplatu od partnerského
dodavatele. Alternativné je mozné realizovat integraci pomoci REST API konektoru,
vyvinutého spolec¢nosti RAYNET s.r.o. na principech REST (Representational state
transfer). Komunikace v rdmci tohoto konektoru probihd na HTTPS se Sifrovanim TLS
vl.2. a vy$§im. Kompletni dokumentace k tomuto API konektoru je dostupnd na adrese
https://app.raynet.cz/api/doc/. Spolecnost RAYNET s.r.0. nabizi i mobilni verzi RAYNET
CRM, a to pro telefony s iOS nebo Android operacnim systémem. Diky tomu tak mohou

obchodni zastupci pouzivat CRM piimo v terénu bez nutnosti nosit s sebou notebook.

4.5.3 Konkrétni pripady nasazeni CRM systému RAYNET ve spole¢nosti

Pridani dalSich uzivatelii se provadi v sekci ,,Nastaveni®, kde se pro ptfidani uzivatele
vyplni jejich zakladni idaje a zejména ,,Primarni email®, prostfednictvim kterého nasledné
probiha piihlaseni do systému. Uzivatelim se nastavi prvni uzivatelské heslo, které by si

mél nasledné uZivatel pfi prvnim svém piihlaSeni zménit.
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\.' Uzivatelské nastaveni

Milan Riha
CT konzultant

£ 7ZAKLADNI UDAJE

Zakladni idaje
Lokalizace

Zménit heslo
Opravnéni uzivatele

Motifikace

] KALENDAR
Kalendaf

iCalendar

¢:h POKROGILA NASTAVENI
Dvoufazové ovéfeni
Paticka e-mailu

Pfipojena zafizeni

B OBNOVIT NASTAVENI

Obnovit nastaveni

Zakladni udaje
TITUL JMEND PRiJMENI TITUL ZA
B Milan Riha MBA

PRIMARNI E-MAIL

milankage@gmail.com (V]

ALTERNATIVNI E-MAILY

DALSI UDAJE

POZICE

ICT konzultant

TELEFON

608424869

NAROZENINY

16.11.1997

Obrazek 20 - Uzivatelské nastaveni CRM Raynet (vlastni zpracovani)

Vlastni ptihlaSeni do syst¢ému CRM Raynet probihd na webové strance https://raynet.cz.

Dalsim krokem uzivatele zpravidla byva provedeni synchronizace kalendaie systému
CRM Raynet s Google kalendafem. Pokud by uzivatel potieboval provést synchronizaci
také s kalendafem v MS Outlook, toto feSeni neni sice v zakladni nabidce dodavatele

CRM, avsak za uplatu je mozné prostfednictvim partnerského dodavatele provést i tuto

implementaci.
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Synchronizace s Google kalendarem

Co se stane, kdyz synchronizaci zapnete:
~
o0 e . s T
= Kalendaf z RAYNET CRM se prenese do vaseho Google kalendare a bude
se déle synchronizovat obéma sméry

* To znamend, Ze aktivity budete moci ménit nejen v RAYNET CRM, ale

Ukoly Emaily také z prostfedi Google kalendare
Schiizky Telefonaty « Stejné tak mizete v Google kalendafi aktivity vytvafet a dokonce je
Udalosti Dopisy pfifazovat k vybranym kontaktim nebo tfeba obchodnim pfipadim -

kratky popis “jak na to” najdete na zakaznickém portalu

SYNCHRONIZOVAT

Obrazek 21 - Synchronizace s Google kalendarem (vlastni zpracovani)
Silnym néstrojem CRM Raynet je tzv. ,,emailova asistentka®, coz neni nic jiného nez

automaticky ulozena kopie odchozich emailu. Je v§ak nutné napt. v MS Outlooku nastavit
pravidlo na stran¢ klienta. Pfesny postup ma dodavatel uvedeny na svych webovych
strankach. V MS Outlook v sekci ,,Pfesunout” [ ,Pravidla® [ ,,Spravovat pravidla a

upozornéni...“ se provede prislusné nastaveni emailové adresy asistentky.

Privodce pravidly X

Dokonéete nastaveni pravidla.

Krok 1: Zadejte nazev pravidla.

ajpdepo@asistentka.raynet.cz

Krok 2: Mastavte moZnosti pravidia.
[[] Spustit tota pravidio pouze u zprav ve slofce Doruéena poita
ngnuut toto pravidlo

[] vytvoiit toto pravidlo pro viechny aéty

Krok 3: Zkontrolujte popis pravidla (po kliknuti na podtriené hodnoty je lze upravit).

Pouzit toto pravidlo: po odeslani zpravy

odeslat kopii zpravy uivateli: ajpdepo@asistentka,raynet, iz

Zrudit < Zpét Dalii >

Obrazek 22 - Nastaveni emailové asistentky (vlastni zpracovani)

Pro spravné piifazeni odchoziho emailu je vSak nutné do predmétu zpravy vlozit
oznaceni obchodniho ptipadu, napiiklad ve tvaru ,,OP-23-167“. Emailova asistentka tak
poznda, ke kterému obchodnimu piipadu méa dany odeslany email pfifadit. Emaily tedy
nejsou fazeny k jednotlivym uzivatelim, nybrz k obchodnimu piipadu, protoze na tomto
muiZze participovat vice zaméstnanci spolecnosti. Navic tito maji k dispozici kompletni

historii emailové komunikace.
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Pro zjednoduSeni prace se systtmem CRM Raynet je provedeni importu kontaktl

z dosud pouzivanych systémi a piipadné doplnéni chybéjicich udajt.

Klient
ATLAS SOftWGre a.s ULOZIT ULOZIT & ZAVRIT o

Zakladni udaje

Lo R s oo e

‘ : Sidlo klienta
Nazev: ATLAS software a.s. [ Fyzicka osoba
Ukazat na mapé Ukazat trasu
Stav: Aktudini v Vziah: Dodavatel v
= Ulice: Vystavni 292/13
Viastnik:  Milan Riha =ss  Kategorie: Dodavatelé w
: —— Mésto: Ostrava
Rating: c Zdroj kontaktu: doporueni ~ .
T Kraj: Moravskoslezsky b PSC: 70200

Obor: Pocitace, sprava pocitacovych siti ~

Zemé Ceska republika vybrat
Upravit . = . s

Obehodniteritorium:  Geskd republika v (] Gymerk »
GPS: upravit

KONTAKTN{ 0SOBY Pfidat komtakini osobu Hodnota obch. vztahu

B . Zakladni kontakty
Roman Dockal obchodni konzultant 2

Tel1: 731422839 Typ:  mobil v iocnotn pxticpnc

Tel 2: +420 596 613 333 Typ:  pevndlinka v Hodnota otevienjch obchodnich

- piipadd
Email:  klientske.centrum@atlasgroup.cz :

Email 2: dockal@atlasgroup.cz

- Hednota participaci
POZNAMKA KE KLIENTOVI WWW:  www.atlasgroup.cz

Provozovna

V Parku 20, 148 00 Praha 4 Potet otevienych obchednich piipadi

(9 Nejblizéi naplanovana aktivita
Nésledujici akrivita za

. Posledni zrealizovana aktivita

0d posledni aktivity

Posledni vyhra OP

Obrazek 23 - Adresar klientii spolecnosti (vlastni zpracovani)
K jednotlivym klientim je pak vhodné pfifazovat kontakty na jednotlivé zastupce dané

spole€nosti veetné jejich portrétnich fotografii (ziskanych napt. z Facebooku, Instagramu,
Internetu apod.), coz usnadni orientaci koleglim, ktefi se maji s danym zastupcem
dodavatele/odbératele setkat poprvé osobné.

Pomoci importacni tabulky byl proveden import produktt, které spolecnost prodava

vcetné nastaveni nakupni a cenikovych cen.
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Produkt ND-0001

Pneumatika 205/55 R16 91T BARUM POLARIS =
Zakladni ddaje
pilonv Nahvit souperDalimoZnst

Nazev produktu: Pneumatika 205/55 R16 91T BARUM POLARIS " 010_energeticky_Stitek_pneumatik... 21.5KB sas
Kod: ND-0001
Platny od: 10122023 @ Platny do: ]
Kategorie: Nahradni dily o POPIS
Produktova fada:  Pneumatiky ~ Obdobi- zimni
Runflat: NE
A Prodeje produktu celkem
- 2 . Index nosnosti: 91 (615 Kg)
Standardni cena: 154000 KC Jednotka: ks Index rychlosti: T (190 km/h) 0Ké
Néklad: 0,00 KEé SazbaDPH: 21,00% v Poznamka: M+S 3PMSF

Letogni predeje produktu

0 Ké

EIMUENNER R ZARADIT DO CENIKU

ZARAZENI PRODUKTU V CENICICH (1)

KOD NAZEV CENIKOVA CENA NAKLAD  MENA SAZBA DPH

NI Nahradni dily 1 540,00 140000 K& 21,00 | X

Obrazek 24 - Karta nabizeného produktu (viastni zpracovani)

Po vlozeni jednotlivych produkti 1ze sestavit z téchto rizné druhy cenikti (maloobchodni
/ velkoobchodni) a pfipadné varianty cenikll podle ratingu jednotlivych odbératela.
Pro vytvoteni nabidky je nutné nejprve zadat obchodni ptipad jako takovy. Nasledné je

mozné zpracovat konkrétni nabidku pro odbératele.

Nabidka NAB-23-001

i i e ULOZIT Ri o=
Prodej pneumatik m
s ouinne oo e

Piedmét: Prodej pneumatik Klient
. ADUS s.r.o.
Viastnik: Milan Riha
Obchodni pfipad
Vytvoreno 10122023 O Konec platnosti: [m] OP-23-177 Prodej ...
Stav Piiprava v
Nahrit soubor Napojit na jiny zaznam
Kategorie: Prodej zboZi v
Koneénd cena 12 320,00 k&
Kalkulace produkti
Piedpoklidané naklady: 11200,00 Ké synchronizovéna s:
- e = 23177
Piedpokladany zisk 112000 K&

@ Mejblizsi naplinovans akiivita

POZNAMKA PRO ZAKAZNIKA
+ Posledni zrealizovana aktivita

83 smchronizovéno s: 0P-23-177 (EETSETSILEIEAY [T R PRIDAT PRODUKTY °

PRODUKTY (1)
KOD  NAZEV CENA UPRAVENAC MNOZSTVi MEZISOUCET ~ SLEVA%  CENA CELKEM
ND-0..  Pneumatika 205/55 R16 91T BARUM POLARIS ® 154000 1540,00 8 1232000 0,00% 1232000 ---
Cena celkem pied slevou: 12.320,00 KE
Sleva celkem: 000KE 0,00%
Koneénd cena: 12 320,00 KE
Celkem s dani: 1490720 KE DPH: 2 587,20 K

Obrazek 25 - Zpracovanda nabidka pro odbératele (vlastni zpracovani)
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V systému CRM Raynet se provede export dané objednavky, kdy je vygenerovan soubor

,OP-23-177 xph*, ktery je nutné rucné importovat do ucetniho syst¢ému POHODA. Zcela

jisté tento zpusob uSetii pii prendseni objednavky z CRM do ERP c¢as, avSak pifi vySSim

poc¢tu vzniklych objednavek by mélo vedeni spolecnosti premyslet nad automatickym

pfendSenim dat mezi obéma systémy. Tuto moznost opét za uplatu spolu s dalSimi

funkcionalitami nabizi partnersky dodavatel.

Privedce importern XML dokumentu (STORMWARE eForm) ot
Priivodce importem XML dokumentu (STORMW ARE eForm) i\
Ew ‘
Adresa odbératele byla wyhledana podle IC. S
Byvla nalezena 1 podobna adresa, popis odliSnosti: W
Wyhledano v Adresari Importovana ¥ML adresa
Firma ADUS sro. ADUS sro.
Jména
Ulice Zahradni 1335 Ma Hrazi 91
Obec 252 63 Roztoky 252 41 Dolni BreZany
IE/DIE 26447056 CZ264470596 26447096  CZ26447096
Tel/M/Fax
E-mail fwww
Spérovat s adresdfem Alktualizovat idaje v adresaf
Cena Prodejni ~ | (zadefte, v jakych cenach objednat)

Obrazek 26 - Import objednavky do ERP Pohoda (vlastni zpracovani)

4.6 Pruzkum nabidek FeSeni BI systému

V ramci feSeni na trhu BI systému byli zvoleni na zéklad€ pozadavkd na funkcionalitu a

poskytovatele néasledujici poskytovatelé:

STORMWARE s.r.o., IC: 25313142, Za Pracharnou 4962/45, 586 01

Jihlava

RIB Software GmbH, IC: DE 812921 551, Vaihinger StraBe 151, 705 67

Stuttgart

Microsoft s.r.o., IC: 47123737, Vyskocilova 1561/4a, 140 00 Praha 4 -

Michle

86



Jednotlivé nabidky BI systémli od poskytovateli budou posuzovany podle

nasledujicich kritérii:

Integrace: Vzhledem k tomu, ze byly zvoleny uz dva rtizné typy IS, které
byly nasazeny v ramci spolecnosti, je zapotfebi dikladné zvazit u
jednotlivych nabidek, jakym zplisobem a jestli viibec je mozné je efektivné
integrovat do existujici infrastruktury spolecnosti. Je zddouci, aby nabidka
byla schopna efektivné komunikovat s jednotlivymi systémy a pfijimat od
nich riznd data ke zpracovani (Swaminathan, 2006). Pro spolecnost je
dalezité, aby zvolena varianta systému byla integrovatelnd do zvoleného
ERP systému POHODA.

Cena: Pied nasazenim BI je vhodné zvazit jednotlivé néklady spojené s
pofizenim daného systému. Do téchto nakladi je potfeba zapocitat naklady
na licence daného systému, ndklady spojené s implementaci systému do
jako jsou...existujici jak hardwarové, tak softwarové infrastruktury
spolecnosti, proskoleni uzivateli daného systému (Tutunea, 2012). V
ptipadé nabidek v podobé cloudového feseni, budou pocitany pouze ndklady
na licence a pifipadné proSkoleni uzivatelll (z hlediska budoucnosti je
vhodné pak znat 1 pfipadné naklady na piipadné rozSifeni kapacity uloZist,
funkcionality atd.).

Bezpecnost: U nabidek typu ,,on premise, z velké casti zilezi na
bezpecnostni politice dané spolecnosti, kterd nasazuje toto feseni do své, jiz
existujici infrastruktury. Piesto je ale mozné se pii vybéru zaméfit na to,
jestli systém obsahuje spravu uzivateld, zabezpeceni exportovatelnych
reportli a dashboardl, pfistup k samotnému systému a komunikace s
ostatnimi IS nebo jinymi aplikacemi. Llave (2017) oznacuje urcité
piekazky, které malé a stfedni podniky odrazuji od nasazeni cloudového
feseni, jako jsou naptiklad: nedostatecné zabezpeceni z hlediska autentizace,
nakladani s daty z hlediska poskytovatele, bezpecnost pfenosu dat mezi
aplikaci a uzivatelem. Poskytovatelem zafizené cloudové feSeni muze
nabidnout urcité vyhody oproti on premise feSeni, je ale dobré zvazit, jestli
aplikace nabizi odpovidajici troven feSeni v téchto ohledech a také, jestli
samotny poskytovatel nabizi urCité garance, které vedou k divéte ze strany

spole¢nosti.
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¢ Funkcionalita: Je zadouci, aby zvolena varianta obsahovala standardni

pozadovanou funkcionalitu, kterou tvofi: jednoduse nastavitelny dashboard,

KPI, nastaveni alertl, interaktivni reporty, moznost sdilet reporty s

ostatnimi ¢leny spole¢nosti, a to v jednoduchém a piehledném formatu

(Tutunea, 2012). Vzhledem k rostoucimu trendu vyuzivani Bl v ramci

mobilnich zafizeni je vhodné prozkoumat, jestli jednotlivé varianty

poskytuji tuto moznost. Llave (2017) ale upozornuje, ze takovato feSeni

mohou byt naro¢né na vyhrazeny rozpocet dané spolecnosti.

¢ Podpora: Obdobn¢ jako u predchozich vybérh je dobré, aby poskytovatel

zvolené varianty poskytoval ke svému feSeni jak obsdhlou znalostni bazi

(uzivatelska ptirucka, video névody atd.), tak také moznost zucastnit se

Skoleni, kde si mohou uZivatelé osvojit zdkladni funkcionalitu systému.

Zjisténé hodnoty kritérii jednotlivych nabidek jsou zobrazeny v tabulce €. 22.

Tabulka 22 - Prehled kritérii u jednotlivych poskytovatelii BI (vlastni zpracovani)

Stormware RIB Software Microsoft
Typ FeSeni On premise Cloudové Cloudové
ISO 27001 X ANO ANO
Sifrovani X TLS TLS
Sprava uzivateli V ramci POHODA ANO ANO
Export dat ANO ANO ANO
Integrace POHODA Pfimo jako plugin | Pomoci napojeni | Pomoci Power BI

SQL DB Gateway

Integrace Raynet ANO za tplatu NE NE
API konektor ANO ANO ANO
Rozsiritelnost NE Za uplatu ANO
Helpdesk 5/8 Skrze mail Skrze tickety
Manual/Videonavody/Skoleni 2/3 3/3 3/3
Cena licenci pro uzivatele 10 980 X X
Naklady pravidelné adrzby 2720 70 500 13 040
za rok
Skoleni uzivatelt Zdarma po dohodé Za tplatu Zdarma po dohodé
CJ/AJ mutace CJ / AJ za tiplatu Pouze AJ CJ/AJ
OLAP operace ANO Za tplatu ANO
Dashboard casteCné ANO ANO
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Stormware RIB Software Microsoft
Upravitelnost dashboardu NE ANO ANO
Reporty ANO ANO ANO
KPI ANO ANO ANO
Alerty NE Za tplatu ANO
Mobilni aplikace NE ANO ANO
Vizualizace ANO ANO ANO

4.6.1 Nasazeni VAV pro vybér BI systému

Pro volbu kompromisni varianty budou pouzita kritéria, ktera byla stanovena v
ramci kapitoly 4.6: Integrace, Cena, Bezpecnost, Funkcionalita a Podpora. Spole¢nost
urcila jako hlavni kritéria vybéru BI systému Integraci a Bezpecnost. Vzhledem k poctu uz
implementovanych IS je dilezité, aby zvolena varianta nabizela co nejjednodu$si moZnost
nasazeni do jiz existujici infrastruktury spole¢nosti. Vzhledem k povaze dat, kterd se mize
v ramci BI vyskytnout je tak dilezité, aby zvolené feSeni poskytovalo odpovidajici
bezpecnost. Cena a podpora jsou kritéria sekundarni. VétSina vyhrazeného rozpoctu
spolecnosti na implementaci jednotlivych IS byla uz pouZzita, a tak musi byt vice
zohlednéna nakladnost jednotlivych nabidek. Jako posledni kritérium bude pouzito
kritérium Funkcionalita. Spolecnost neocekavd masivni pouzivani BI systému, které by
vyzadovalo tu nejobsahlejsi funkcionalitu. Proto je pro ni dostacujici systém, obsahujici
zakladni funkcionality. V tabulce ¢. 23 je zobrazen piehled vah kritérii pro volbu BI

systému.

Tabulka 23 - Saatyho matice kritérii pro vybér Bl (viastni zpracovani)

Integrace | Bezpecnost | Cena | Funckionalita | Podpora| bi vi
Integrace 1 2 3 4 3 2,352 | 0,382
Bezpecnost 0,50 1 3 4 3 1,783 | 0,289
Cena 0,33 0,33 1 5 0,50 0,774 0,126
Funkcionalita 0,25 0,250 0,2 1 0 0,334 | 0,054
Podpora 0,33 0,333 2 3 1 0,922 | 0,150

Konzistence matice je rovna 0,089. Matice je konzistentni. Z hlediska preferenci
budou mit nejvétsi vahu v rdmcei vybéru kompromisni varianty kritéria Integrace (38,2 %

celkového vybéru) a Bezpecnost (28,9 %), nasledné Podpora (15 %) a Cena (12,6 %) a
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jako posledni z hlediska vah je kritérium Funkcionalita (5,4 %). Nasledné byly zpracovany

jednotlivé vstupni hodnoty nabizenych variant Bl systému pro nasazeni metody AHP.

Tabulka 24 - Vstupni hodnoty nabidek BI pro provedeni metody AHP (vlastni zpracovani)

Integrace | Bezpecnost | Cena | Funkcionalita | Podpora
Stormware s.r.o. 1. 1. 13 700 5/10 2.
RIB Software GmbH 3. 2. 70 500 6/10 3.
Microsoft s.r.o. 2. 3. 13 040 10/10 1.
Povaha kritéria MAX MAX MIN MAX MAX
Vaha kritéria 0,382 0,289 0,126 0,054 0,150

Kontrola jednotlivych variant neprokdzala dominanci mezi variantami, a tak budou

prozkoumany vSechny varianty. Obrazek ¢. 27 obsahuje hierarchickou strukturu vybéru BI

IS.

Vybér Bl IS

Integrace

Bezpednost

Funkcionalita

Podpora

STORMWARE s.ro.

RIB Software GmbH

Microsoft s.r.0.

Obrazek 27 - Hierarchicka struktura vybéru Bl IS (vlastni zpracovani)
V nasledujicich tabulkach se nachdzi porovnani variant podle jednotlivych kritérii.

V tabulce €. 25 se nachazi srovnani variant podle kritéria Integrace.

Tabulka 25 - Saatyho matice pro kritérium Integrace — Bl (vlastni zpracovani)

0,382 Stormware RIB Software Microsoft bi vi
Stormware 1 5 3 2,466 | 0,618
RIB Software 0,20 1 0,20 0,342 | 0,086
Microsoft 0,33 5 1 1,186 | 0,297

Konzistence matice pro kritérium Integrace je rovna 0,067, matice je tak
konzistentni. V tomto pfipad¢ byla preferovana varianta Stormware pred ostatnimi, protoze
se jedna o rozsifujici doplnék ERP POHODA systému, a tak samotna integrace je velmi

jednoducha. Z hlediska integrace CRM systému muze tato varianta téZit ze stejného feSeni
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jako v ptipadé¢ integrace systému Raynet CRM do ERP syst¢ému POHODA. Vzhledem k
tomu, Ze systtm POHODA pouziva MS SQL server ke své funkci, je mozné on-premise
data napojit na variantu Microsoft pomoci nastroje Power Bl Gateway. V ptipad¢ varianty
RIB Software neni takové feSeni k dispozici a je zapotiebi provést napojeni na SQL

databazi rucné. V tabulce €. 26 se nachazi porovnani podle kritéria Bezpecnost.

Tabulka 26 - Saatyho matice pro kritérium Bezpecnost — Bl (vlastni zpracovani)

0,289 Stormware| RIB Software Microsoft bi vi
Stormware 1 4 4 2,520 0,652
RIB Software 0,25 1 3 0,909 0,235
Microsoft 0,25 0,33 1 0,437 0,113

Index konzistence je pro kritérium Bezpecnost roven 0,06, matice je tak
konzistentni. Spole¢nost vzhledem k povaze dat, kterd by byla zpracovavéana preferuje on-
premise typ systému, v tomto piipadé preferuje variantu Stormware pted zbytkem.
Prestoze z hlediska bezpe¢nostnich zaruk jsou varianty RIB Software a Microsoft stejné,
byla kvili velikosti poskytovatele lehce preferovana varianta RIB Software pied variantou
Microsoft. Je dilezité zminit, Ze varianta RIB Software 1 Microsoft nabizeji on-premise
variantu systému, ale v obou piipadech se jedna o podstatn¢ drazsi feSeni, které vzhledem
k vyhrazenému rozpoctu spolecnosti neni realné. V tabulce €. 27 se nachazi porovnani

variant podle kritéria Cena.

Tabulka 27 - Saatyho matice pro kritérium Cena — BI (vlastni zpracovani)

0,126 Stormware | RIB Software | Microsoft bi vi
Stormware 1 7 3 2,759 0,641
RIB Software 0,14 1 0,17 0,288 0,067
Microsoft 0,33 6 1 1,260 0,293

Matice kritéria Cena mé index konzistence rovny hodnoté 0,049, a tak je
konzistentni. Varianty Stormware a Microsoft jsou jasn¢ preferovany pted variantou RIB
Software, protoZe jejich naklady jsou zlomkem toho, co by bylo zapotiebi vynalozit na
pofizeni této varianty (viz. zjiSténé ndklady na pofizeni uvedené v tabulce ¢. 24).
Preference varianty Stormware pied variantou Microsoft v kritériu Cena muze byt
zavadeéjici. Je to ale zplisobeno tim, Ze varianta Stormware ma vyssi naklady v rdmci roku

potizeni, ale v nasledujicich letech jsou uz pouze vynalozeny naklady na udrzbu, které jsou
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uz oproti variant¢ Microsoft levnéjsi. Tabulka ¢. 28 obsahuje porovnani podle kritéria

Podpora.

Tabulka 28 - Saatyho matice pro kritérium Podpora — BI (vlastni zpracovani)

0,150 Stormware | RIB Software Microsoft bi vi
Stormware 1 0,33 0,20 0,405 0,097
RIB Software 3 1 0,20 0,843 0,202
Microsoft 5 5 1 2,924 0,701

Index konzistence je roven 0,068. Matice je konzistentni. Z hlediska kritéria
Podpora je diky své extenzivni znalostni bazi zvolena jako nejlepsi varianta Microsoft. V
pfipadé varianty Stormware je k dispozici pomérmné€ malo materidld, at’ uz v podobé
psanych nebo video navodi. Zato jako jedind varianta ma Stormware k dispozici ¢esky
mluvici hotline s jasné definovanou dobou provozu. Varianta RIB Software ma k dispozici
jak psané, tak i video navody. Z hlediska podpory je mozné vyuzit mailu piipadné
telefonatu, nicméné podpora neni ¢esky mluvici. Porovnani podle kritéria Funkcionalita se

nachazi v tabulce ¢. 29.

Tabulka 29 - Saatyho matice pro kritérium Funckionalita — BI (vlastni zpracovani)

0,054 Stormware | RIB Software| Microsoft bi vi
Stormware 1 0,50 0,143 0,415 0,088
RIB Software 2 1 0,143 0,659 0,139
Microsoft 7 7 1 3,659 0,773

Index konzistence je roven 0,026. Matice je konzistentni. Varianta Microsoft nabizi
rozsahlou funkcionalitu z hlediska tvorby dashboardii a reportingu ale i alertti, a proto je z
tohoto hlediska nejlepsi variantou. Varianta RIB Software také nabizi rozsahlou
funkcionalitu, nicméné mnoho téchto funkci se nachazi ve vyssich verzich, coz koliduje s
vyhrazenym rozpoctem spole€nosti na nasazeni tohoto systému. Stormware z hlediska
funkcionality nenabizi mnoho, piesto se jedna o dostacujici feSeni pro konkrétni potieby
spolecnosti. Tabulka ¢. 30 obsahuje findlni hodnoceni jednotlivych variant podle ur¢enych

kritérii. Jako kompromisni varianta byla zvolena varianta Stormware.
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Tabulka 30 - Vystupni hodnoty metody AHP pro vyber Bl (viastni zpracovani)

STORMWARE RIB Software Microsoft s.r.o.
S.I.0. GmbH

Integrace 0,236 0,033 0,113
Bezpecnost 0,184 0,068 0,033
Cena 0,081 0,008 0,037
Podpora 0,015 0,030 0,105
Funkcionalita 0,005 0,008 0,042
Celkem 0,52 0,15 0,33
Poradi vybéru 1. 3. 2.

4.6.2 Nasazeni BI systtmu POHODA BUSINESS INTELIGENCE ve spolec¢nosti

Pted nasazenim systému BI je nutné provést v systétmu POHODA spravné a tplné
nastaveni ucetni osnovy, zejména s ohledem na analytické ¢lenéni nékladt a vynost, a to
az do urovné zvolenych kategorii produktu. Je samoziejmé mozné jit v Clenéni az na
urovenn jednotlivych obchodovanych produkti (zboZzi), avSak pfi znatelném rlstu
spolecnosti a zvySujicimu se poctu skladovych polozek jiz administrativni zaté¢z miize
prevazit nad praktickym vyznamem tak podrobného ¢lenéni. V takovém piipad¢€ lze vSak
vysoce podrobny piehled ziskat napiiklad ze skladové evidence spolecnosti a obratu
polozek na jednotlivych kartach zbozi.

Implementace BI do syst¢ému POHODA musi byt v této povolen v sekci ,,Globalni
nastaveni® (proces se nachazi na obrazku ¢. 17).

POHODA BI je doplinkem syst¢tmu POHODA, ze kter¢ho vyuZziva zdroj dat, ze
kterého tvoii datové kostky a v poZadovaném clenéni tyto zobrazuje pomoci MS Office
Excel v podobé jednoduse interpretovatelnych datovych vystupt (napt. grafl).

Verze POHODA BI Lite dokdze pracovat v zasadé¢ sjiz predefinovanymi
sestavami, kdy zdrojem dat je uéetnictvi jedné spole¢nosti (jednoho ICO). Pokud by vsak
doslo napft. k zalozeni dcefiné spolecnosti a k pfechodu na verzi POHODA BI Komplet,
oteviela by se spole¢nosti moznost propojeni dat z obou takovych spolecnosti do jedné
datové kostky a nésledn¢ k zobrazeni dat, jako by se jednalo o spole¢nost jedinou. Dalsi
vyhodou vyssi verze systému Bl je skute¢nost, Ze jiz je mozné v takovém piipad¢ editovat
poskytované vystupy systému BI.

Na obrazku €. 28 je ukazka vystupu ze systému BI tykajici se prehledu prodeji

spolec¢nosti ve srovnani let 2021 a 2022. Vlastni zpracovani pak umoziuje jednoduchym
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stiskem funkénich tlacitek zobrazovat rtiznd data v rizném c¢lenéni. ManaZer spolecnosti

tak nemusi byt pokrocilym uzivatelem MS Excel ani znalcem tvorby kontingen¢nich

tabulek a grafli. Vzhledem ke skutecnosti, Ze systém BI byl ve spole¢nosti zaveden ke

konci roku 2023, nebyla k dispozici data umozZiujici vzdjemné porovnani dat za delsi

Casovy usek. Pro ndzornost tak byl vyuzit vzorovy balik ptedpfipravenych vystupnich

sestav od spole¢nosti STORMWARE s.r.0.
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5 Vysledky a diskuse

5.1 Vysledky implementace informacniho systému

Spolecnost AJP-DEPO s.r.o. nasadila ERP syst¢tm Pohoda v serverové verzi
POHODA SQL 2023 Komplet NET3 se zaji$ténym ro¢nim upgradem. Pro instalaci nebyla
vyuzita moznost certifikované instalace nabizené spole¢nosti STORMWARE s.r.0., ale
provedl ji osobn¢ autor diplomové prace, ¢imz nejenze doslo k finan¢ni tispote 3.580, - K¢
bez DPH, ale navic tak byly ziskany informace o skutecné ndrocnosti implementace
softwaru na server spolecnosti. Spolecnost si pronajala prostor na serveru spolecnosti
ROTAS STROJIRNY spol. sr.0., coz se jevilo jako finanéné zajimavéjsi feSeni, nez
pofizovat sviij vlastni server. Navic spravce tohoto serveru Ing. Mgr. Miroslav Sts, je
soudnim znalcem v oboru kybernetické bezpecnosti, coz byla pro spolecnost dostatecna
zaruka, ze ochrané dat umisténych na tomto serveru bude vénovana dostate¢na pozornost.

Spole¢nost AJP-DEPO s.r.o. tak ziskala zajiSt€éni provozu ERP systému pomoci
vzdaleného pfistupu na server, coz ji umoznilo, aby v jednu chvili mohli pracovat na
softwaru az tfi zaméstnanci spole¢nosti soucasné. Navic toto technické feSeni umoziuje
ptidéleni ptistupovych prav i dal§im osobam, aniz by bylo nutné zvySovat pocet licenci pro
pfistup do ERP systému.

Implementace CRM systému RAYNET byla mnohem jednodussi, protoze se jedna o
cloudové¢ feseni, a tudiz bylo nutné pouze vhodné ptidé€lit jednotlivym uzivatelim spravny
s ERP systémem, coz si vyzadalo opravdu podrobné prostudovani uzivatelskych ptirucek a
v nékterych bodech i telefonickou konzultaci s technickou podporou poskytovatelti obou
systémil. Nasledné pak bylo provedeno testovani systému s pomoci vytvorenych béznych 1
méné obvyklych ucetnich ptipadli a sledovani a vyhodnocovéani chovani obou systémi.
Pravé na zékladé vysledkl testovani bylo provedeno nékolik dil¢ich Uprav nastaveni, aby
tato 1épe odpovidala potiebam spolecnosti a vystupy poskytovaly relevantni informace pro
uzivatele 1 vedeni spolecnosti.

Software pro analyzu a reporting dat Business Intelligence Komplet byl umistén také
na server ROTAS STROJIRNY spol. s r.0. Vzhledem ke skutenosti, Ze spoleénost AJP-
DEPO s.r.o. nema k dispozici jesté historicka data pro tvorbu srovnavacich analyz za

minula obdobi, byla implementace zaméfena predevSim na spravném nastaveni ucetni
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osnovy ERP systému POHODA tak, aby bylo mozné nasledné porovnavani dat s vyuzitim

analytického ¢lenéni nakladii a vynost.

5.1.1 Ekonomické prinosy informacniho systému

Mc¢fitelnost ekonomickych piinost zaveden¢ho informacniho systému ve
spolecnosti AJP-DEPO s.r.o. je problematickd, nebot se jednd o malou zalinajici
spolecnost. Vzhledem k jeji velikosti se uspory zdrojii vynalozenych na vnitropodnikové
procesy kryji s pofizovacimi a implementacnimi néklady jednotlivych informacnich
systému. V dalSich letech, kdy uz pominou jednordzové naklady spojené s potfizenim a
implementaci systémi, bude jednodussi sledovat ekonomické ptinosy IS v ramci
spolecnosti. To bude podpoieno jeste tim, kdyz firma bude ekonomicky riist. Nicméné
naklady na pofizeni tohoto systému a jeho zavedeni do podnikové praxe Ize hodnotit jako
ekonomicky pfijatelné.

Ekonomické tspory byly vypozorovany zejména v nasledujicich oblastech:

a) primé odpovédnost jednotlivych zaméstnancii za ptipadné Skody, které by vznikly
spole¢nosti nespravnym postupem;

b) automatické zauctovani bankovnich vypist do systému ERP bez nutnosti jejich
zdlouhavého prepisovani;

¢) jednodussi odesilani riznych druhti dafiovych pfiznani, piehledd pro CSSZ a
zdravotni pojistovny;

d) snadnéjsi evidovani vSech udalosti tykajicich se jednotlivych obchodnich ptipadi, a
tudiZ rychlejsi ptistup k pottebnym informacim pro rozhodovani;

e) dostatecné podklady pro manazerské rozhodovani vzniklé automatickym
generovanim potfebnych sestav;

f) mozZnost vykonového srovnani jednotlivych zaméstnancii, a tedy moznosti lepsiho
nastaveni jejich odménovani, vedouciho k vétSi motivaci podavat vyssi pracovni
vykony;

g) digitalizované zpracovani fady dokumentli bez nutnosti vynaklddat niklady na
jejich tisky, a tedy uspora toneri a papirti.

Ekonomickym piinosem zavedeného informacniho systému se tedy jevi pievazné

uspora Casu, ktery by museli jednotlivi zaméstnanci vynakladat na feSeni béznych

(opakujicich se) agend ve spolecnosti. Lepsi podklady pro vedeni spole¢nosti by pak mély
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zajistit sniZzeni rozhodovaci nejistoty pfi pfijimani strategickych manaZzerskych rozhodnuti,
¢imZ by mélo dochazet ke snizovani ztrat vzniklych nespravnymi rozhodnutimi.

moznosti se spolehnout na informace v ném obsazené. To vede k vyS$i spokojenosti
zaméstnancl, snizovani jejich stresové zatéze, a tedy i v podpote persondlni stability ve

spolecnosti, a to bezesporu piinasi také znacny ekonomicky ptinos, kdy neni nutné fesit

fluktuaci zaméstnanct, a to zejména na kli¢ovych pozicich.

5.1.2 Obecna doporuceni k implementaci informaéniho systému organizace

Z praktické implementace informacniho systému ve spolecnosti AJP-DEPO s.r.o.
vyplynula nésledujici obecna doporuceni pro nasazeni IS v ramci podobnych obchodnich
spole¢nosti:

1) kvybéru jednotlivych c¢asti informacniho systému pfistupovat na zékladé metod
vicekriteridlni analyzy variant a nedat na pouhd doporuceni jinych ekonomickych
subjektt anebo reklamnich prohlaseni riiznych spolecnosti;

2) doporucuje se pouzivat takové metody, které podporuji stanoveni vah kritérii, nebot
toto umoznuje piesnéjsi charakteristiku skute¢nych potieb organizace;

3) je nutné drzet se doporuceni pro stanoveni pozadavki na informacni systém uvedenych
v odborné literatuie, avSak nezapominat ani na zcela specifické pozadavky konkrétni
organizace;

4) pti hodnoceni jednotlivych nabidek konkrétnich produkti vyuzivat nejenom dostupné
demoverze produktt, ale uskutecnit naptiklad téz rozhovor s obchodnim zastupcem
dané spolecnosti a vyjasnit si tak nékteré¢ otazky, na které hodnotitel nebyl schopen
ziskat z dostupnych materiald jednoznacnou odpovéd’;

5) je vhodné se pfed nasazenim vice softwarovych produktl tvoticich informacni systém
spoleCnosti presvédCit o jejich vzijemné kompatibilité a tuto dusledné prakticky
provéfit;

6) rizikovym faktorem je nutné téZ chapat redlné moznosti a schopnosti zaméstnanct
spolec¢nosti, ktefi vytvoreny systém budou v praxi pouzivat;

7) pfi implementaci informacniho systému se nesmi podcenit potieba fadného proskoleni
jednotlivych uzivateld a zajisténi jejich piipadné podpory v pfipadé vzniku

nepiedpokladanych situaci, které je nasledné nutné fesit, a to napt. formou helpdesku
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nebo zapojenim zaméstnance, ktery bude mit vice znalosti a dovednosti v ovladani
systému;

8) je potieba se vyvarovat feSeni, kterd budou nad ekonomické moznosti spolecnosti a
zavést skutecné cely informacni systém, nikoli jen ¢ast, a nasledné piejit k vybéru dalsi
jeho casti. Zde hrozi skutecné riziko pfili§ rychlého vycerpani zdroju, a v disledku
toho zastaveni dalSiho implementa¢niho postupu;

9) implementace informac¢niho systému by méla byt plné€ v souladu s platnymi pravnimi
normami (napft. zakon o ucetnictvi, GDPR apod.);

10) spolecnost by méla mit jasno v dalSim strategickém rozvoji vlastniho informacniho

systému.

5.2 Diskuse

Jaké dalsi kroky by mélo vedeni spole¢nosti AJP-DEPO s.r.o. udélat pro rozvoj jiz
zavedeného informacéniho systému ve spole¢nosti?

Stalo by jist¢ za zamySleni zakoupeni profesiondlniho nastroje na vedeni agend
personalistiky, pracovnich poméri a zpracovani mezd PAMICA od spole¢nosti
STORMWARE s.r.o.,, a to zejména z divodu zmeény legislativy v oblasti dohod o
provedeni prace, kdy bude nutné takovym zaméstnancim vypocitdvat pomérnou Cast
dovolené a ptipadné odvadeét 1 za tyto socialni pojisSténi. Dalsi nespornou vyhodou by byla
moznost automatického odesilani mezd piimo ze syst¢tmu PAMICA prostiednictvim
davkového systému, ktery umoznuje elektronické bankovnictvi. Takto by mohly
automatizované byt emailem zasilany vyplatni pasky opatfené heslem, bez jehoz znalosti
by nemohly byt otevieny. Dalsi vyhodou je, ze takovy systém umi sledovat i terminy pro
prodlouZeni riznych certifikaci ¢i jinych opravnéni.

V ptipadé dalSiho rozsiteni spolec¢nosti AJP-DEPO s.r.o. bude zcela jist¢ muset dojit
k zakoupeni vice osobnich ¢i nékladnich vozidel, a tudiz vznikne spole¢nosti povinnost
evidovat jizdy k prokazani danové uznatelnych nékladi na pohonné hmoty. Zde nabizi
spolecnost STORMWARE software GLX — knihu jizd a cestovni piikazy. Pfidanou
hodnotou je znatelné¢ vyS$si podpora pro zpracovani cestovnich piikazli pro pracovni cesty
do zahrani¢i pro obchodni zastupce ¢i management spole¢nosti.

Priibézné by bylo vhodné sledovat, zda pronajem serveru u ROTAS STROJIRNY

spol. s r.0. je ekonomicky vyhodnéjsi, nez potizeni vlastniho serveru. Zde jist¢ bude hrat
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vyznamnou roli i moznost jeho umisténi v prostorach spolecnosti i ekonomicka névratnost
pfipadné investice do potizeni vlastniho serveru.

Vedeni spolecnosti by mélo také veénovat dostateCnou pozornost zvySovani
digitalnich kompetenci svych zaméstnancli a vytvofeni programu pro zaclefiovani novych
zaméstnancl do struktury spolecnosti. Pravidelnd, dobfe cilend Skoleni a ovéfovani
znalosti by se mély stat dobrou firemni praxi.

Po zajisténi dostatku dat pro Business Intelligence pak bude nutné vytvofit v ramci
spolec¢nosti anebo dodavatelsky detailni ptehledy o hospodateni spole¢nosti. Management
spolecnosti by se mél vSak jiz ted zucCastnit Skoleni pofadanych spolecnosti
STORMWARE s.r.0. tykajici se systému BI, aby pfipadné v€as provedl takova nastaventi,
ktera umozni v budoucnosti jesté 1épe tento systém vyuzivat.

CRM RAYNET by mél byt postupné nastavovan tak, aby maximalné vyuzival
propojeni s ostatnimi softwary, které tvoii informacéni systém spolecnosti. Bylo by vhodné
do ného implementovat vSechny ceniky spole¢nosti, adresafe a dalsi funkcionality, které
tento umoznuje. Také zde mohou byt umistény jednotlivé potfebné dokumenty spolecnosti,
které je nutno ve spolecnosti sdilet, tedy jednotlivé smérnice, produktové listy apod. Zcela
jisté by se méla soustfedit pozornost vedeni spolecnosti na umoznéni pouzivani systému
CRM naptiklad 1 na tabletech pfi jedndnich mimo kancelare spolecnosti.

Rozvoj spolecnosti pfinese také potiebu rozesilani hromadnych emailii, naptiklad
snovymi ceniky ¢i nabidkami zvyhodnénych akci. Zde bude nutné se soustfedit na
provazani systému CRM RAYNET s aplikacemi jako Quanda, MailChimp, SmartEmailing
nebo Ecomail.

Pro vystavovani faktur pfimo ze CRM je pak mozné zvazit propojeni s iDokladem.
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6 Zavér

V diplomové praci se autor zaméfil na implementaci vhodného informac¢niho systému
pro zac¢inajici obchodni spole¢nost, u které se ptredpoklada dynamicky rlst, zvétSovani
sortimentu prodavaného zbozi a zvySovani jejiho obratu. Proto bylo navrzeno hned od
zacatku jejiho fungovani nasazeni komplexniho informaéniho systému, ktery majiteli
spole¢nosti mél usnadnit pritbéznou analyzu dosahovanych ekonomickych vysledku,
vyuziti potencidlu ziskavanych informaci z obchodniho styku a v neposledni tadé 1
rychlejsi adaptaci budoucich pracovnikl do nastaveného systému fungovani spolec¢nosti.

A pravé navrzené propojeni syst¢ému CRM, ERP a BI se ukazalo jako efektivni zptisob
k dosazeni stanovenych cilii pfi udrZeni finan¢nich nakladd na jejich implementaci na
takové urovni, kterou je spole¢nost schopna unést, a za predpokladu jejich navratnosti v
prabéhu delsiho casového tseku.

K vlastnimu vybéru konkrétnich dostupnych softwarovych produkti byla vyuZita
vicekriterialni analyza variant. Pro provedeném vybéru byly do spolecnosti zavedeny
syst¢tmy: ERP Pohoda od spole¢nosti STORMWARE s.r.o, CRM RAYNET od
spolecnosti RAYNET s.r.o. a BI od spole¢nosti STORMWARE s.r.o.

Implementace informac¢niho systému ve spole¢nosti AJP-DEPO s.r.o. v praxi ukézala,
ze takto navrzeny soubor softwarovych produktii je pro zaméstnance a vedeni spolecnosti
pfinosny, protoze tito se dokazali velmi dobie na néj adaptovat a zacali aktivné vyuzivat
jeho funkce. Za pozitivni lze povazovat i skuteCnost, Ze napfi¢ spolecnosti byla
implementace navrZzené¢ho informac¢niho systému v daném rozsahu pfijata kladn€ a vSichni
uzivatelé velmi brzy pochopili vyznam zavedeni takového systému i jeho nesporné kvality.

Zéaveérecnym navrhem, respektive podnétem k zamySleni pro vedeni spole¢nosti, je
pravidelné predavani si zkuSenosti s novym informacnim systémem, Sir§i vyuzivani jeho
funkci a ptipadné provedeni Uprav, které jeSté vice zvysi efektivitu prace s nim.

Celkové lze implementaci informaéniho systému sestavajictho z ERP, CRM a BI
oznacit jako velmi vhodny i1 pro malé a zaCinajici spolecnosti, které maji predpoklad
dynamického rustu. Zavedeni takového informac¢niho systému pak ptinasi v budoucnu pro
spolec¢nost fadu konkurencnich vyhod, jako napfiiklad: snazsi zastupitelnost zaméstnanct
v obchodnich jednani, jednodussi piehled a sprava firemnich zdroji, a tim padem mensi
naklady na vnitropodnikové procesy, zptehlednéni aktivnich obchodnich ptipadt a jasné

urceni jejich vyznamu, podklady pro efektivni odménovani zaméstnancti na zéklad¢ jejich
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vykonnosti, kvalitnéjsi podklady v podobé reportii pro rozhodovani za nejistoty, jednodussi

a rychlejsi prace s dokumenty a dalsi.
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