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IT architektura podniku

Enterprise IT architecture

Souhrn

Bakalatské prace je zaméfena na charakteristiku byznys systému, piistupy k tvorbé
architektury informa¢niho systému a zavedenim informaéniho systému do podniku.
Teoreticka ¢ast prace je vytvofena na zdklad¢é prostudovani odborné literatury, ktera
s tématem souvisi. Prakticka cast prace vénovana Oracle Siebel CRM systému, ktery
je soucasti informac¢niho systému telekomunikani spole¢nosti. V prace
charakterizovdna interakce CRM systému s jinymi systémy v podniku a popsany

jeho vrstvy.

Summary

The bachelor thesis is focused on characteristics of the business system, access of
creating information systems architecture and enterprise information system
implementation. The theoretical part is based on analysis of competent literature. The
practical part of work is devoted to Oracle Siebel CRM system which is part of the
information system of the telecommunication operator. The work is characterized by
interaction of CRM system with other systems in enterprise and description of its

layers.

Kli¢ova slova: IT architektura, IT management, informacni systém, architektura IS,

ERP, zavadéni informacéniho systému, CRM systém, Oracle Siebel CRM

Keywords: IT architecture, IT management, information system, architecture IS,

ERP, employment information system, CRM system, Oracle Siebel CRM



Lo UVOG e 9
2. Cil @ MEtOdiKa PIACE.......uuviiiiieeeeeeiiiiieeee e e e e e e e e 9
B B O 1 o) ol U URR PR 9
2.2 MetodiKa ... 10
3. Soucasny stav sledované problematiky...........cccceeeeeeeeiiiiiiiiiiieeeeeeeiee, 11
3.1 Systém, byznys systém a analyza SySt€mu ...........cccccvveveeeeeeeriicniiieeeeennn. 11
3.1.1 Systém a Informacni SYStEM...........ueeieeeeeriiiiiiiiieeeeeeeeiiiieeeeeeeeeeneens 11
3.1.2 BYZNYS SYSEEMY ...eiiiiiiiiiieeeeeeeiiiietee e e e e eeeiiiee e e e e e e s eerraaeeeeeeeeennnnes 12
3.1.3  ANalyza BYZNYSU......ouviiiiiiiiieiiiiieee e 13

3.2 Architektura IS ... 14
3.2.1 Norma ISO/IEC/IEEE 42010 .....cccoeeiiiiiiiieeiie e 14
3.2.2 Ptistupy k tvorb¢ architektury IS/ICT........ccccviviiiieeiiieeeeeeees 16
3.2.3  Architektonick€ ramce ..........c..eeeiiiiiiiiiiiniiiiiiiee e 16
3.2.4 ZachmaniV TAMEC ......couuuieeiiiiiiiieeiiiitee et 17
3.2.5 TOGAF ...ttt 18

3.3 Globalni architektura IS/ICT.......cc.ooiiiiiiiiiii e 19
3.3.1 Enterprise Resource Planning...........cccceeveiiiiiiiiiiieeiiiiiiiiieeee e 22

3.4 Zavadéni informacnich systémt do podnikli ..........cccvvveeeeeeiiiiiiiiinennnnn. 23
3.4.1 Etapy projektu zavedeni ERP..........cccccoiviiiiiiiiiiiieeeeee, 24

1. krok — Rozhodnuti pro zménu podnikového IS ............cccoiiiiiiiin 25

2. krok — Vytvoteni feSitelsk€ho tymu ..........ccceeveeeeeniiiiiiiiiieeeeeeeieeee 26

3. krok — Vybér vhodného ERP a jeho dodavatele .............ccoeeeviiiieiienennnnns 26

4. krok — Uzavieni smlouvy na zavedeni ERP .............cccccoceiiiininiiiinnnnnnn. 27

5. krok — Etapy viastni implementace .............cooeveeviiiiieeeeeeniiiiiiiieeeee e e 27

6



4,

5.

6.

Praktickd CASt PrACE......cceeveiiiiiiiiee e e e 30

4.1  Stru¢na charakteristika podniku.........ccceeviiiiiiiiiiieeiiiieee e, 30
4.2 Oracle Siebel CRM.........oiiiiiiiiiiiiiiice e 31
4.3 Integrace Oracle Siebel CRM .........ccooiviiiiiiiiiiiiiieeeeeieeee e 31
4.3.1 DAtOVA VISEVA ...eiiiiiiiiiieiiiiiee ettt ettt e et e e e e e e 32
4.3.2  APHKACHT VISTVA...ciiiiiiiiiiiiiiieee e e e e aarreee e 32
4.3.3 Vrstva uzivatelského rozhrani .............ccccoiiiiiiii, 33

4.4 Interakce Oracle Siebel CRM v telekomunikac¢ni spolecnosti Kyivstar ... 33

4.4.1 Interakce s Trouble Ticket SySt€mem ...........ccccvvvireeeeeeeeriiiiiiieeeeennn. 34
4.4.2 Import seznamu potencialnich zdkaznikli ............cccceeveeeviiiiiiiinennnnn. 35
4.4.3 Interakce s call CeNtrem........coooouvieiiiiiiiiiiiiiiiceeee e 35
4.4.4 Interakce S SMS Branou .........occcueeiiiiiiiiiiiiiiiieeinieee e 36
4.4.5 Prace s dOTuCeNnOU POSTOU....ceeeeeerriiiiiiiiieeeeeeeiiiiireeeeeeeeeeiiraeeeeeee e 36
4.4.6 Prace s 0dChOZI POStOU......ueiiieeeeiiiiiiiiiieee e 36
4.4.7 Interakce s geoinformacnim SySt€mem...........cccuvvvveeeeeeerrricenrenreeeeennn. 36
4.4.8 Stahovani a aktualizace profilu z billingohévo systému..................... 37
ZLAVET ..ottt ettt e et e et e e na e e enteeenbeeeea 38
Seznam pouzitych Zdrojll .....ceeeeeiiiiiiiiieeeeeee e 39

6.1 Monotematick€ publikace...........ccceveviiiiiiiiiiieieiiiiee e 39
6.2  Elektronické doKumenty ..........cccceeeeiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 39



Seznam obrazku

Obrazek ¢.

Obrazek ¢.

Obrazek ¢.

Obrazek ¢.

Obrazek ¢.

Obrazek ¢.

Obrazek ¢.

[u—

~

: Konceptualni model systému a jeho architektura.............ccccueeeee.

2 ZaChMANOVA MATICE ... eeeeeeeeee et e e e e e e eenans

: Faze ADM..........

: Obecna struktura

ICT sluzeb v podniku.........ccooovviiiiieeeeeeniine,

: Hlavni €innosti pfi vybéru a implementaci na ptikladu ERP ...........

: Interakce Oracle Siebel CRM s jinymi Systémy ............cceeeeeeennnenn.

: Workflow proces



1. Uvod

Podnikové informac¢ni systémy jsou dnes velmi aktudlnim tématem, a to znékolika
davodii. Za prve, informacni systémy podporuji vSechny dilezité funkce v podnicich,
jakymi jsou naptiklad nakup a prodej, finance, planovani atd. Informacni systém musel by
taky podporovat rozvoj podniku. Za druhé je, Ze ve dneSni dob¢ probihd nahrazeni ERP

systémtl, systémy druhé generace ERP II, tj. rozSifenych ERP.

Informacni systémy a informacni a komunikacéni technologie (zkratka IS/ICT) jsou
dnes neodd¢litelnou soucasti svéta. IS/ICT siln€ plisobi na zpiisob prace lidi ve vétsSing

oblasti a na vSech trovnich byznysu.

Na zacatku 90. let minulého stoleti se zah4jilo hromadné zavadéni podnikovych
informacnich systému, které nejcastéji se oznacuji jako aplikace ERP (Enterprise Recourse
Planning), a dalsi aplikacni systémy navazujici na né€. Informacni technologie a zplsob
jejich pofizeni a vyuziti se neustale rozviji. Podniky jsou vynuceny stale inovovat své
informacni systémy a vytvarit nové pfistupy, aby udrzet krok skonkurenci. Oblast
informacnich systémil je velmi tolerantni, tzn., Ze k tvorb& informac¢niho systému se da

piistoupit mnoha riznymi zpiisoby.

2. Cil a metodika prace

2.1Cil prace

Bakalatska prace je zaméfena na problematiku IT architektury v podnicich. Hlavnim cilem
prace je charakterizovat stavajici informacni systémy, analyzovat obecné pozadavky na IT
architekturu, definovat strategie a metodiku zavadéni informa¢niho systému na podnik a

zdaraznit problémy, které vznikaji pti zavadéni informaéniho systému do provozu.

4

V praktické ¢asti prace bude provedena analyza CRM systému telekomunikaéni
spole€nosti ,,Kyivstar, kterd je nejvétsim mobilnim operatorem v Ukrajiné (pocet

’ 71,0 * ’ v 12 o v w1y
zakazniki je vice neZ 25 miliont ¢loveék) .

! Kyivstar Today: Kyivstar is No. 1 operator in the mobile communications in Ukraine. Kyivstar
[online]. [cit. 2013-11-10]. Dostupné z: http://www .kyivstar.ua/en/dn/about/about/kyivstar today/
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2.2 Metodika

Metodika pii zpracovani bakalaiské prace je zalozena na studiu a analyze odbornych
informacnich zdroj. Vlastni feSeni realizované formou analyzy CRM systému vybraného
podniku. Na zaklad¢ syntéze teoretickych poznatkii a vysledku vlastniho feSeni budou

formulovany zaveéry bakalarské prace.
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3. Soucasny stav sledované problematiky

3.1Systém, byznys systém a analyza systému

Pfedtim, nez dostaneme na problematiku IT architektury podniku a souvisejici s ni
zalezitostmi, je potifeba popsat piedstavu o zakladnich pojmech: systém, informacni

systém, byznys systém a analyza byznysu.

3.1.1 Systém a informacni systém

Zakladni pojem, ktery je potieba definovat je systém. ,, Mnohé slozité véci jsou jako celek
vice nez jen souhrn casti, ze kterych se skiadaji [ARISTOTELES]. [...]“ Existuje spousta
riznych zplsoby, jakymi sloZité véci strukturujeme na €asti, a to z jakého hlediska lze
slozitou véc zkoumat a v jaké podrobnosti. Vyzkum systému jako celku, nejdiiv zavisi na
subjektu, ktery vyzkum provadi. ,,/...] Dynamické zkoumani systémii se rozvinulo az ve 20.
stoleti predevsim v termodynamice, napriklad v pracich I. Prigogina publikovanych cca od
r. 1946 a shrnutych v [PRIGOGINE, 1968]. Obecné zkoumani systemu v jejich dynamice
se obvykle pocita od clanku An Outline of General Systems Theory L. von Bertalanfyho
[BERTALANFY, 1950].

Bertalanfy ve své prace poprvé definuje rozdil mezi uzavienym a otevienym
syst¢tmem. Uzavieny systém nema zadné vstupy a vystupy, tj. vilbec nekomunikuje
s vnéjSim okolim. Ve skuteCnosti takové systémy neexistuji. Otevieny systém naopak,

vstupy a vystupy ma, a to do vnéjsiho okoli a zpét.

., Informacni systéemy se obvykle tykaji rozsahlych organizaci — socialnich systémii,
tedy systemu, jejichz casti tvori mimo jiné obvykle znacné mnozstvi lidi, kteri spolu
komunikuji. V té souvislosti je treba ujasnit pojem byznys systém. Misto pojmu byznys
miizeme pouzit cesky pojem podnik, avsak jako vhodnéjsi se jevi pojem byznys, ktery na
rozdil od pojmu podnik zahrnuje i neziskové organizace a organizace verejné spravy.
Pojem organizace definujme jako uskupeni lidi, které provadi cinnosti za urcitym
spolecnym cilem. Pojmem byznys rozumime organizaci, ktera poskytuje produkty nebo
sluzby svym zakaznikiim. Byznys systém je pak byznys, na ktery nahliZime jako na systém,
tedy jako na celek, jehoz celistvost tvori zejména jeho byznys cile a zaméry, a jeho

komponenty jsou mimo jiné lidé (pracovnici a manaZzeri), cinnosti, které provadeji pri

2 BRUCKNER, Tomés. Tvorba informacnich systémii: principy, metodiky, architektury, 2012,'s. 13
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dosahovani cilu byznysu, zdroje, které pri tom pouzivaji (technické prostredky, material,

budovy, informace).

Pojem infomacni systém (zkratka IS) je skoro stejny s pojmem byznys systém, ale
informacni systém chépeme, jako neodd¢litelnou soucast byznys systému. IS se li§i od
byznys systému jen svym Ucelem. Informaéni systém musi poskytovat spravnou
informace, sprdvném lidem ve spravny cas. Aby informacni systém plnil své funkce,
musime zajistit podporu jeho préaci informacnimi a komunika¢nimi technologie (pouzijeme
zkratku IS/ICT). ,,Informacni a komunikacni technologie (ICT) jsou hardwarové a
softwarove prostredky pro sbér, prenos, ukladani, zpracovani a distribuci informaci a pro

vzdjemnou komunikaci lidi a technologickych komponent IS.

3.1.2 Byznys systémy

Z definic pojmil vyplyva, Ze informacni systém, ve skutecnosti, je pravé sdm byznys, nebo
je jeho neoddélitelnou ¢asti a je velmi dilezité, aby IS byl ve shod€ s byznys systémem.
Tato neshoda nejcastéji vyplyvad nebo z vlastnosti softwaru anebo z principii byznysu.
informacniho systému a byznysu, jejichz miZeme oznacit dvéma zékladnimi faktory —

dynamika a slozitost.

, Byznys je socialni systéem, ktery je dynamicky, lidé se meéni své postupy a své
priority pri praci, pracovnici podniku prichdzeji a odchazeji, podnik méni svou orientaci,
strukturu a velikost, miize se rozdélit, zakladat nové pobocky i spojit se s jinym podnikem,
dale se meni okoli, legislativni pravidla apod. Naopak software, ktery pracovnici podniku
PFi své praci pouzivaji, se neméni sam od sebe ani na pokyn managementu, ale je nutné,
aby nékdo (podnikova informatika, vyvojar) zmény v podniku reflektoval a software vhodné
a véas upravil. [...] Problematika sladovani byznysu a informacnich technologii je

14 r r . . ¢ {(5
nazyvana terminem ,, Business-1T Alignment

Druhym faktorem problém je slozitost podniku. Velké podniky jsou velmi slozité,
a proto je dilezité, aby pi1 tvorbé IS spolupracoval tym lidi. AvSak kazdy Clovék z tymu

nemusi chapat systém jako celek, naopak, Casto se jejich nazory vzajemné 1isi. Dilezité je,

* DOHNAL, Jan a Oldfich PRIKLENK. CIO a podpora byznysu: s piipadovymi studiemi CIO v CR
a SR, 2011, s. 34

* VORISEK, Jiti. Principy a modely Fizeni podnikové informatiky, 2008, s. 21

> BRUCKNER, Tomés. Tvorba informacnich systémii: principy, metodiky, architektury, 2012,s. 17

12



aby v tymu pracoval odbornik, pro dany obor, aby pti vyvoje software byli vzati v tvahu

vSechny nuance.

Té&zkost tvorby IS spociva stim, aby byl provadén dostateCny vyzkum vSech

skutec¢nosti, nez by byla provedena kterakoliv zména.

3.1.3 Analyza byznysu

Analyzou byznysu rozumime takovou ¢innost, ktera rozklada slozity systém tak, aby byl
lepé pochopitelny. Ale kromé rozlozeni systému na male Casti, musime zachranit celistvost
systému, alespon v nékterych ptipadech. Proto musime se na systém divat zrGznych
dimenzi. Vysledek analyzy je zdkladem pro zlepSeni, optimalizace a Gpravy byznysu, aby
byly odstranény nalezené¢ problémy a aby byl vyuzit potencidl podpory byznysu
informac¢nimi a komunika¢nimi technologiemi. Byznys analyza taky mtze byt zdkladem
pro analyzu pozadavkl na informacni systém. Cilem byznys analyzy mtzeme rozumeét
takové Cinnosti, které podrobné a z riznych dimenzi se daji poznat byznys a popsat jej

pomoci modelti, aby modely poté byly pouzity pro tvorbu informac¢niho systému.
“Aby informacni systém plnil sviij ucel, méla by byznys analyza zejména:

o Vymezit byznys systém, jeho cile, strukturu a hranice.

o Vymezit v ramci byznys systéemu (systémit) oblasti, které budou predmétem
informacniho systéemu (zavedeni ¢i upravy softwaru) a které nikoliv.

o [dentifikovat v ramci struktury byznysu mista, ktera potirebuji informace,
tedy z hlediska byznysu obvykle jednotlivé pracovniky (resp. pracovni mista
¢i role, podle miry abstrakce), z hlediska informacniho systéemu pak
uzivatele IS.

o [dentifikovat informacni potieby pracovniku/uzivatelu (ve vztahu

k procestim a cennostem, pracovnim povinnostem, které zastavaji).

Byznys analyza by také méla identifikovat nejednoznacnosti v byznys systému,

odhalit problémova mista systému, zjistit, které strukturalni casti systému jsou dlouhodobé

7 ’ ’ .y . v ’ vl
stabilni a které podléhaji dynamice a castym zméndm

% BASL, Josef a Roman BLAZICEK. Podnikové informacni systémy: podnik v informacni
spolecnosti, 2012, s. 52
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3.2 Architektura IS

Jednim z nejdilezitéjSich nastroji pii tvorbé IS je architektura informac¢niho systému
podniku. Architektura IS je takovym prosttedkem, ktery umozni popsat a navrhnout fadu
hledisek a vazeb pii budovani IS/ICT, aby ten plnou mérou realizovaval jejich potencial.
Architektura tvofi pomérné stabilni rdmec feSeni IS/ICT, do kterého budou postupné
piipojovat samostatné komponenty podle planu. Architektura musi piedpokladat rychly
technologicky rozvoj ICT, aby bylo moZzné zajistit stabilitu vyvoje IS/ICT. Nakonec
pomoci architektury miZzeme minimalizovat naklady, pfi tvorbé IS, na Ukor predem

odstranénych chyb.

3.2.1 Norma ISO/IEC/IEEE 42010

V roce 2000 organizace IEEE (The Institute of Electrical and Electronics Engineers) ptijala
normu, ktera doporucuje postupy pro popis architektury systému IEEE 1471, na zdklad¢
které byla pfijata norma ISO/IEC/IEE 42010 organizaci ISO, posledni aktualizace bylo
vroce 2011. Tato norma definuje pozadavky na popis systému, softwaru a podnikovou

architekturu.

14



Obrazek ¢. 1: Konceptualni model systému a jeho architektura

Mission

plni

Environment — System - Architecture
existuje ma

Stakeholders

Zdroj: ISO/IEC/IEEE 42010, 2011

,Systéem (System) je definovan jako soubor komponent ucelové usporadanych
k dosazeni urcitého cile, nebo skupiny cilii. Prostredi (Environment) systéemu predstavuje
kontext, ktery wurcuje nastaveni a okolnosti vyvojovych, provozmich, politickych,
regulacnich, socidlnich a jinych kritickych viivii na systém a jeho dalsi rozvoj. Prostredi
ovliviiuje system a systém piusobi na prostredi. V ramci systému i jeho prostredi existuji
zainteresované strany (Stakeholders). Jsou to, jednotlivci, tymy nebo organizace, které
maji zajem na systému, nebo jsou ve vztahu k systéemu. Prikladem zainteresovanych stran
Jjsou: zakaznik, uzivatel, vyvojar, manazer podniku, poskytovatel sluzby, dodavatel a dalsi.
Systéem je vybudovan proto, aby plnil definované poslani (Mission). Architektura
(Architecture) je fundamentalni usporadani systéemu, které tvori komponenty a vztahy, mezi

.. v v v ’ . . rovrogr . ’ . o7
nimi, véetné vztahu k prostredi, a principy, které 7idi jeho navrh a rozvoj.

" BURES, Vladimir. Znalostni management a proces jeho zavadéni: privodce pro praxi, 2007
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3.2.2 Pristupy k tvorbé architektury IS/ICT

Podnikova architektura (Enterprise Architecture, EA) je velmi obecny pojem, ktery
obsahuje spoustu véci a pro kazdého architekta ma trochu jiny vyznam. Takhle, naptiklad,
definuje ji vyznamny odbornik v podnikové architektute Roger Sessions “Podnikovd
architektura je popisem cilii organizace, jak tyto cile dosahovat pomoci podnikovych

procesii a jak tyto podnikové procesy mohou byt podporeny technologiemi*.*

V roce 1987 se dostal na vefejnost ¢lanek Johna Zachmanna ,,4 Framework for
Information Systems Architecture” v IBM Systems Journal, ve kterém on poprvé popsal
vize podnikové architektury a zobrazil schématu ,,Information Systems Architecture
Framework®, ktera vroce 1990 se rozSifila a byla pfejmenovand na ,Zachman
Framework®. Pfitom Zachman m¢l vliv na jeden z prvnich pokust vytvofit podnikovou
architekturu ministerstvem obrany USA, ktery zndm jako ,,Technical Architecture
Framework for Information Management” (TAFIM). Pozd¢ji prace TAFIM se dosla na
Open Group a tato skupina vytvofila novy standard “The Open Group Architectural
Framework” (TOGAF).

3.2.3 Architektonické ramce

., Architektonické ramce popisuji postupy a metody pro navrh podnikové architektury se
zamerenim na jednotlivé stavebni bloky a vesi, jak tyto bloky vhodné propojit a

“Y" Architektonicky rdamec je nastroj, ktery dost zjednodusuje a dost zrychluje

integrovat.
proces tvorby podnikové architektury. Pfi budovani IS podniku mizeme vyuzivat nékolik
ramct, aby oni pokryli vS§echny potfeby podniku. Nejpouzivanéjsi ramce v soucasné dobé
jsou Zachmanlv ramec, TOGAF a ITIL, pfi€emZ je takova situace poprvé, kdy TOGAF
predstihl Zachmanlv ramec. ,,Z hlediska budoucnosti je zajimavy podil ITIL. ITIL ma
ponékud jiné zamereni nez TOGAF. ITIL neakcentuje podnikovou architekturu, ale je

primarné zaméren na IT procesy souvisejici s Fizenim Zivotniho cyklu ICT sluzeb.

Vzhledem, k tomu zZe se TOGAF a ITIL vhodné dopliuji a zZe podily jak ITIL, tak TOGAF

¥ SESSIONS, Roger. A Better Path to Enterprise Architectures [online]. 2006 [cit. 2013-12-13].
Dostupné z: http://msdn.microsoft.com/en-us/library/aa479371.aspx

 VESELY, Jaroslav. Prehled ndstrojii CABE (modelovéini podniku) na tuzemském trhu [online].
[cit. 2014-01-12]. Dostupné z: http://panrepa.org/CASE/jaro2010/cabe jaro2010.pdf
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v budoucnu jesté ziejmé porostou, bude vhodné vymyslet zpusob, jak tyto ramce vzajemné

. 10
integrovat.*

3.2.4 Zachmanuv ramec

Zachmanlv rdmec je jednoduchou a logickou strukturou pro strukturace celkového

pohledu na podnikovy informacni systém. Zachmaniv rdmec reprezentovan

dvourozmérnou matici, kterou tvoii Sest otazek (Co?, Jak?, Kde?, Kdo?, Kdy?, Proc¢?) a

jednotlivé role (planovac, vlastnik, navrhaf, stavitel, programator a uzivatel), které tesi

problém IS/ICT na rGznych tGrovnich.

Obrazek ¢. 2: Zachmanova matice

DATA FUNCTION | NETWORK | PEOPLE TIME MOTIVATION
What How Where Who When Why
Objective/Scope || List of things | List of List of List of List of List of
{contextual) importantin | Business Business important Events Business Goal
Role: Planner | the business || Processes Locations Organizations & Strategies
Enterprise Model | Conceptual Business Business Work i
(conceptual) Data/ Process Logistics Flow g:t?;?irule Er;s:ness
Role: Owner | Object Model | Model System Model
System Model Logical System Distributed Human I it Business
logical Data Architecture | Systems Interface g Rule
(log Y Structure
Role:Designer | Model Model Architecture | Architecture Model
F:ﬁ?;‘:gﬁ)gy Maclal EZ‘{:}E?;SS E?;i‘g:mgy Technology | Presentation | Control Rule
Bl Blider Model Modal Architecture | Architecture Structure Design
Detailed Reprentati :
o cl)?mn?gg on ga}a i Program Nem:ork Secu_rﬂy Timing Rule _
Role: Programmer etinition Architecture | Architecture | Definition Speculation
Eutnclinping Usable Working Usable Functioning | Implemented | Working
- Bg;:?mw Data Function Network Organization | Schedule Strategy

Zdroj: Enterprise Unified Process

Kazdy sloupec matice predstavuje rizné obsahové dimenze. Kazdy fadek popisuje

rtizné urovni architektury a roli odpovidajici ni. Kazda bunka této matici je unikatni a

reprezentuje danou obsahovou dimenzi modelovanou na dané irovni architektury.

" SODOMKA, Petr. Informacni systémy v podnikové praxi, 2011, s. 107
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Silnou strankou ramce je to, ze miZzeme analyzovat podnik z rtiznych pohledi a na

rtiznych trovnich detailu. Nedostatkem je ptiliSna pozornost o ICT problematiku. Z tohoto
davodu, tento rdmec je v posledni dobé na ustupu.

3.2.5 TOGAF

TOGATF je ptredstaven sadou metod, doporuceni a standardu pro podnikovou architekturu.

TOGATF se potad rozvijeji a v soucasné dob¢ jeho posledni verze je TOGAF 9.1.

Hlavou soucasti ramce je takzvand metoda vyvoje architektury ADM (Architecture
Development Method).

Obrazek ¢. 3: Faze ADM

Fhase A;
Architectura
Vision

FPhase H:
Architecture
Change
Management

Fhase B:
Business
Architecture

Fhase G Requirements
Implementation Management
Govemance

Phase C:
Information
Systems
Architectures

Phase F:
Migration
Flanning

Phase D:
Technology
Architectures

Phase E:
Oppertunities and
Solutions

Zdroj: The Open Group
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»ADM rozdéluje rizeni podnikové architektury do osmi fazi:

A. Vize architektury — definuje rozsah, vizi a strategie vyvoje EA.

B. Byznys architektura — popisuje stavajici a cilovou byznys architekturu.
Zachycuje rozdily mezi témito dvéema architekturami.

C. Architektura IS — navrhuje aplikacni a informacni IS.

D. Technologicka architektura — definuje technologickou infrastrukturu, na
které budou provozovany aplikace IS.

E. PrileZitosti a reseni — zde se urcuje, co se bude kupovat, vytvaret a znovu
vyuzivat a jak se budou implementovat architektury popsané v predchozich
fazich.

F. Planovani migrace — tato faze serazuje podle duleZitosti jednotlivé
projekty a vytvari plan migrace (postupného prechodu) na novy systém.

G. Zavedeni governance — definuje, jak se bude realizovat dohled nad
implementaci navrhu.

H. Rizeni zmén architektury — v této fazi se dohlizi na béh systému. Pokud se

. r v ’ ’ v sy , 11
objevi néjaka nezbytna zmeéna, zahdji se cely cyklus znovu.*

3.3 Globalni architektura IS/ICT

Globalni architektura IS/ICT je systémem definujicim informacni systém podniku a jeho

vyznamné okoli (IS zdkaznikii, IS dodavatel, instituci statni spravy). Hlavnimi

komponentami jsou ICT sluzby, jejichz uspofadani a vztahy definuje architektura. ICT

sluzba je vytvarena ICT procesy, které v priubehu své prace pouzivaji ICT zdroje (software,

hardware, data, 1idé).

ICT sluzby jsou mozné rozc¢lenit na pét ICT sluzeb byznysu:

1. Informacéni sluzba pfedavd potifebnou informace piijemci od poskytovatele.

Informace je dodana v pozadované strukture, ve spravném formatu a ve spravny

W

cas.

2. Aplikacni sluzba zajiStuje funkcionalitu byznys aplikace (naptiklad CRM, e-

mail, ucetnictvi). Poskytovatel tuto aplikaci provozuje na vhodné¢ ICT

infrastruktufe a ptijemce uziva funkcionalitu aplikace.

' SODOMKA, Petr. Informacni systémy v podnikové praxi, 2011,'s. 110
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3. Infrastrukturni sluzba vytvaii a provozuje ICT infrastruktury (operacni systémy,
servery, sit¢ LAN a WAN atd.), které jsou nutné pro bezchybny chod aplikaci.

4. Podplrné sluzby jsou potiebné pro zajiSténi sluzeb informacnich, aplikacnich a
infrastrukturnich.

5. SmiSené sluzby ptedstavuji takové sluzby, které jsou kombinaci dvou nebo vice

dfivé popsanych sluzeb

Model ICT sluzeb zobrazuje hlavni skupiny ICT sluzeb. Kazda skupina se vztahuje
k urcité skupin€ podnikovych funkci a k ur€ité urovni tfizeni podniku (strategické, taktickeé,

operativni) — viz obrazek ¢. 4.

Obrazek €. 4: Obecna struktura ICT sluZeb v podniku

/ lidské zdroje \
/ organizace/procesy \ o

ekonomika

obchod

hlavni predmét Cinnosti —
jadro ERP

Zdroj: BRUCKNER, T.: Tvorba informacnich systémii: principy, metodiky, architektury, 2012, s. 257

Globalni architektura IS/ICT hospodaiskych organizaci se obvykle skladd z péti
zakladnich bloku: TPS; MIS; CPM; osobni informatika, OIS, intranet; extranct, EDI.

., Transaction Processing System (TPS) je blok zaméreny na podporu hlavni

vevr
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architektury. Je zavisly na charakteru podniku (obchodni, vyrobni, zemédelsky, dopravni
atd.). [...]

Management Information System (MIS) je blok orientovany na rizeni podniku na
taktické urovni, ktera zahrnuje ekonomickad, organizacni a obchodni hlediska. Struktura
bloku je znacné standardizovana a je velmi podobna i pro podniky riiznych typu. Koncepce
MIS je zaloZena na integraci procesu ve tirech zakladnich liniich — obchodné-logisticke,

financné-ucetni a prirezové.

Mezi ICT sluzby obchodné-logistické patii zejména: Fizeni vztahii se dodavateli
(SCM/APS — Supply Chain Management/Advanced Planning and Scheduling), rizeni
vztahu se zakazniky (CRM — Customer Relationship Management), nakup, prodej,
materialné-technické zdasobovani (MTZ), sklady a preprava. Mezi ICT sluzby financne-
ucetni patri: hlavni kniha, zavazky, pohledavky, controlling (nakladové ucetnictvi),
majetek, pokladna, prace a mzdy (PAM) a financni ¥izeni. Sluzby prurezové maji
celopodnikovy charakter a radime mezi né: organizaci a spravu, rizeni lidskych zdrojii

(personalistiku), marketing, legislativu a rizeni jakosti.

Corporate Performance Management (CPM) je blok orientovany na strategické
Fizeni vykonnosti podniku. Sluzby rizeni podniku na vrcholové urovni ziskavaji data z TPS
a MIS a dale z externich informacnich zdrojii (bankovni informace, burzovni informace,
informace o pruzkumech trhu atd.). Tato data agreguji, vytvareji casové rady a vzajemné
vazby. Vystupy z CPM pak slouzi jako podklady pro strategicka rozhodnuti clenii

r ((]2
vrcholového managementu.

Osobni informatika, Office Information System (OIS), intranet. Tento blok
obsahuje vesSkerd informace pro zaméstnance podniku. Taky zde patii: vytvareni a
distribuce dokumentli, podpora fizeni projektu, planovaci kalendai, sledovani ukoli a

elektronicka posta.

Electronic Data Interchange (EDI), extranet. Blok zajiStuje komunikace se

zakazniky, dodavateli, statnimi institucemi atd.

'2 BRUCKNER, T. Tvorba informacnich systémii: principy, metodiky, architektury, 2012, s. 258
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Na globalni architekturu dale navazuji c¢tyfi diléi architektury IS/ICT, které

prohlubuji, ndvrh budouciho stavu IS/ICT: aplika¢ni architektura, softwarova architektura,

informacni architektura, a technologické architektura.

Aplikaéni architektura je systémem, definujicim informacni systém
podniku. Zejména definuje strukturu softwarovych aplikaci a urcuje jakym
aplika¢nim softwarem je pokryta celkova architektura a jejich vazby.
Softwarova architektura je systémem, definujicim jeden softwarovy
produkt, tedy jednu softwarovou aplikaci. Hlavnimi komponentami, jejichz
struktura a vztahy definuje, jsou programové moduly aplikace. Softwarova
architektura urcuje, zkolika programovych modull se bude aplikace
skladat, jak budou moduly uspotadany a specializovany atd.

Informacni (datovd) architektura je systémem, definujicim datovou
zékladnu IS podniku. Datové objekty jsou hlavnimi komponentami, jejichz
vztahy a strukturu architektura definuje.

Technologicka architektura je systémem, definujicim provozni platformu
aplikaci IS podniku. Architektura definuje hardwarové komponenty
(servery, pocitacové sité atd.) a komponenty zakladniho programového

vybaveni (operacni systémy, databazové systémy atd.).

Zde je potiebné zminit, Ze vSechny dil¢i architektury v podniku je nutné definovat

pouze, kdyz podnik vyviji 1 provozuje IS vlastnimi silami. V ptipad¢€, kdy vyvoj a/nebo

provoz outsourcovan, nékteré nebo vSechny dil¢i aplikace se v podniku nenavrhuji.

3.3.1 Enterprise Resource Planning

Enterprise Resource Planning (ERP) je celopodnikové aplikace a tvofi jadro informacéniho

systému podniku. ERP mizeme definovat riznymi zplsoby, naptiklad zahrani¢ni prameny

uvadej nasledujici ptiklady:

., ERP systémy predstavuji softwarové ndstroje pouzivané k rizeni podnikovych dat.

ERP systéemy pomahaji podnikum v oblasti dodavatelského vetézce, prijmu materialu,

skladového hospodarstvi, prijimani objednavek od zakaznikii, planovani vyrob, expedice

zbozi, ucetnictvi, rizeni lidskych zdroju a v dalsich podnikovych funkcich.

Somers and Nelson, 2003
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ERP predstavuji balikovy programovy systém, ktery umozZiuje automatizovat a
integrovat veétsinu podnikovych procesu, sdilet spolecna data a praktiky v ramci celého
podniku.

Deloite Consulting "’

Z téchto definic vyplyva, Ze za ERP jsou povazovany jednak aplikace, které
predstavuji softwarova feSeni uzivana k tfizeni podnikovych dat a pomahajici k planovani
celého logistického fetézce od nakupu pres sklady po vydej materidlu, fizeni obchodnich
zakazek od jejich ptijeti az po expedici, véetné, pldnovani vlastni vyroby a s tim spojené
finan¢ni a nakladové ucetnictvi 1 fizeni lidskych zdroji. ERP ovliviiuje podnikové procesy,
které podporuje a v mnoha ptipadech automatizuje a je také izce spjat s reengineeringem

podnikovych procesu (Business Process Reengineering — BPR) a projekty kvality ISO.

Systém ERP ale miize byt chapan i jako parametrizovany, tj. hotovy software, ktery
podniku umoziiuje automatizovat a integrovat jeho hlavni podnikové procesy, sdilet
spolecnd podnikova data a umoZnit jejich dostupnost vreadlném case (real time

environment).

V posledni fadé¢ pak ERP ptedstavuje jadro podnikového informac¢niho systému,

které spolu s aplikacemi SCM, CRM, BI tvoii rozsitené ERP, resp. ERP II.

3.4 Zavadéni informac¢nich systémi do podnikii

Zmény v oblasti informacnich systémil podniku probihaji vzdy formou projektu a neni
dilezité, jedna-li o vytvofeni nového IS, nebo jeho upravu ¢i upgrade. Projekty IS jsou
specifické tim, ze se jedna nejen o dodavku hmotného produktu (hardware, sit’ apod.), ale
jeho soucasti tvofi i software, nastaveni jeho parametru a naplnéni daty. Rovnéz je dilezité

proskoleni uZivatell, aby ten software vyuzivali spravné a hlavné efektivné.

,,Pozornost se tak v minulém desetileti soustiedila zejména na efektivni zpiisob
vybéru a dodani IS, tzn. klicova byla procedura vybéru, ktera hodnotila vhodnost produktu
a jeho dodavatele. Po provedeni vybéru byl pak nasledné kladen duraz na vlastni projekt a
implementace, na jehoz konci se ocekaval funkcni informacni systéem pro podnik. Da se

Fici, Ze drive tak vice prevladal technicky pohled na projekt podnikového IS. Dnes naopak

'* GALA, Libor, Jan POUR a Zuzana SEDIVA. Podnikova informatika, 2009, s. 160
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na dulezitosti nabyvaji business aspekty stranici vedle funkcnosti IS a viastnosti zavedeni

projektu i efektium dosahovanym uzitim IS. [...]
Hlavni problémy, které vznikaji v projektech IS, jsou:

e opozdovani a prekracovani planovanych terminu;

casté prekracovani planovanych nakladu,

sladeni priorit s dal§imi cinnostmi a projekty v podniku;

e potiebné zdroje nejsou k dispozici v dobé, kdy jsou vyzadoviny v projektu.'*

Uspé&snost IS projektu zalezi nejen na organiza¢nich a technickych faktorech, ale
snad 1 nejvyznamnéji na socialn¢ psychologickych strankach, tj. jak se na projektu podileji
vlastni zamé&stnanci v podniku spolecné s pracovniky dodavajici firmy. Podnikovy IS nelze
zavést bez kvalitni spoluprace obou stran. Navic mnohé projekty predstavuji dlouhodobé
partnerstvi pro ob¢€ strany. I to je divodem, pro¢ by méla byt projektiim IS vénovéana vSemi

zainteresovanymi stranami dostate¢na pozornost.

3.4.1 Etapy projektu zavedeni ERP

Na obrazku €. 5 zachycena urcitd modelova situace tak, aby bylo mozné vénovat pozornost

vybranym aspektiim celého procesu implementace IS.

' BASL, Josef a Roman BLAZICEK: Podnikové informacni systémy: podnik v informacni
spolecnosti, 2012, s. 200
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Obrazek €. 5: Hlavni €innosti pti vybéru a implementaci na pfikladu ERP

Rozhodnuti
pro urcity

Vybér vhodného

fesitelského

ERP feseni a jeho

Uzavieni smlouvy o

zavedeni ERP

ERP dodavatele
Instalace ERP
Urceni ‘o
individuglnich | | Neplnénidat | | o .
parametrl a Ciselnika
Analyza uzivatele
specifickych
“l podminek
uzivatele & .
Skoleni
pracovnikt

N\

Zahajeni
rutinniho

provozu ERP

Zdroj: BASL, Josef: Podnikové informacni systemy: podnik v informacni spolecnosti, 2012, s. 203

1. krok — Rozhodnuti pro zménu podnikového IS

Zavedeni nového ERP systému znamend zménu obvyklé struktury podniku. Vedenim

projektu se nejCastéji zabyvaji pracovniky, kteti byvaji oznacovani zkratkou CIO (Chief

Information Office, cesky: Vedouci oddéleni IT).

vvvvvv

stavajictho podniku je nutné vytvorit studii popisujici vsechny, casto i protichiidné viivy —

tak, aby bylo mozné zodpovédné rozhodnout, nakolik je zdameér zavést v podniku ERP

uskutecnitelny, zda se pritom vyresi klicové problémy podniku a uvazované reseni prinese

Zadouct financni efekt.

Vramci této etapy mohou byt aplikoviny obecné techniky typu SWOT analyzy, ktera

pomdaha specifikovat slabé a silné stranky soucasné situace a ddle upresnuje mozné
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prileZitosti a pripadné hrozby. Pozornost se upre na reSeni klicoveho core problému
v podniku, ktery je resitelny pomoci IS/IT, resp. ERP. Soucasti téchto praci by mélo byt
stanoveni, pripadné upresnéni predpokladané uvazované financni castky urcené na tento

projekt. <"

2. krok — Vytvoreni feSitelského tymu

Pro teSeni kazdého projektu musi byt stanoven fesitelsky tym, ktery fidi vedouci tymu. Ten
koordinuje 1 znalosti pracovnikii, ktefi se podileji na projektovych pracich, stanovuje

postup feseni, zohlediiuje priority jednotlivych ukola a potfebnych zdrojt.

Vedouci projektu je taky zodpovédny za dodrZzovani zékladnich terminti a limitt
vramci rozpoctu a soucasn¢ dohlizi nad pribéznym zpracovadvanim potiebné
dokumentace. Vedouci projektu, by mél védét rozdily mezi aktivnim, reaktivnim a
proaktivnim zpiisobem jednani. Tym by musel mit samostatnou mistnost vybavenou pro
prezentaci technickych feSeni, pro provedeni brainstrormingu nebo skoleni ¢i tréninku.
V tymu by méli byt zastupce vSech oblasti podniku, kterych by se zavedeni nového IS

dotykalo.

3. krok — Vybér vhodného ERP a jeho dodavatele

Tteti krok vychazi z rozhodnuti, Ze se novy IS bude zavadét naptiklad formou nakupu ERP
systému. Prib&hem tohoto kroku musime provést vybér vhodného IS a jeho dodavatele,
pficemz musime vénovat zvySenou pozornost provedeni co nejobjektivnéjSiho srovnani

ERP teSeni dostupnych na trhu s ohledem na potieby a finanéni moznosti podniku.

Jednim z moznych zptsobl vybéru nabidek je provedeni vlastniho vybéru ve dvou
navazujicich krocich: formou hrubého vybéru a ndsledné formou jemného vybéru.

a. Hruby vybér
., V tomto prvnim kroku je mozné dodavatele ERP odeslat dotazem v podobé dopisu néco

cilené vypracovanym formularem a provést tak prvni shromazZdeni informaci pro

rozhodnuti, které systémy vybrat do ndsledného uzsiho vybeéru.

Kritérii pro ohodnoceni ziskanych podkladu nemusi byt mnoho, ale museji byt pro

podnik rozhodujici. V ramci tohoto hrubého vybéru sehrava bezesporu dulezitou roli i

' BASL, Josef a Roman BLAZICEK: Podnikové informacni systémy: podnik v informacni
spolecnosti, 2012, s. 205
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cena, ktera je pro uzivatele dulezita. Neméla by vsak stat jediny hodnoticim kritériem,

nebot’ plné neodrazi vhodnost ERP pro urcité provozni podminky. *
b. Jemny vybér

., Vysledkem hrubého vybéru je uzsi skupina 2-3 informacnich systému, vybranych na
zakladeé vzajemné porovnatelnych udajii duleZitych pro podnik. Vyclenéné produkty lze
podrobnéji analyzovat a ohodnotit i velmi sloZitym systémem podrobnéjsich kritérii.
Vybrana kritéria spolu s vhodnou metodikou mohou zaroven slouzit jako podpora pro
kvalitnéjsi a objektivnéjsi rozhodnuti.

V zahranici jsou ERP systéemy velmi casto hodnoceny a porovndavany podle
funkcnich kritérii. Lze se setkat s pristupy, které obsahuji mnoho desitek kritérii, ale
popravdé Feceno takovy pristup miize byt, byt na jedné strané diikladné popracovany, ve
svem uziti znacné neprehledny a neprakticky. Teoreticky je sice mozné vytvaret velmi
slozité hodnotici systémy, ale nakonec je pro prehlednost a schopnost obsahnuté
problematiky vhodné, pokud se uzivatel pohybuje pouze v prehledném mnozstvi tridicich a
rozlisovacich urovni. Obvykle se doporucuje 5-8 skupin kritérii, ktera miize hodnotitel

ocenit a vzajemné rozlisit.

Kritéria vybéru museji respektovat tuzemska specifika vzhledem k pouzivanému
technickému a programovému vybaveni a k dalsim zvidstnostem narodniho prostredi
véetné legislativy. Opomenout nelze ani mistni problematiku riiznych vyrobnich organizaci

v vy roy ’ Vv s vy v s .o «l6
ve zvyklostech, napriklad cislovani zakazek, trideni soucasti, oznacovani strojit apod.

4. krok — Uzavteni smlouvy na zavedeni ERP

Pro smlouvy v oblasti informacnich technologie je ve vétSin€ ptipadi charakteristicka
velka rozmanitost obchodnépravnich vztahti. Tomu je tieba ptizpisobit 1 druh a charakter

jednotlivych smluvnich typu, které budou informa¢ni technologie zastfeSovat pravng.

5. krok — Etapy vlastni implementace

Po podepsani kupni smlouvy vybraného systému ERP jsou zahajeny vlastni implementacni

prace dodavatele. ,,Jak ukdzaly pruzkumy trhu, jsou az na vyjimky vSechny nabizené

' BASL, Josef a Roman BLAZICEK: Podnikové informacni systémy: podnik v informacni
spolecnosti, 2012, s. 209
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produkty ERP zdkaznikovi v soucasnosti implementovany diky vilastni metodologie

dodavatele, ktera je vetsinou navic deklarovana jako uzivateli pripustna [...]

Pro spravnou implementaci ERP do podniku je diilezité jeho organiza¢ni zajisténi.
. [-..] Spravné obsazeni hlavnich Fidicich struktur je klicove. Mezi tyto zdakladni struktury
patri:

a. Ridici vybor projektu.

Ridici vybor je nejvyse postavenym tymem v ramci projektu. Ridici vybor prijimd
rozhodnuti, ktera nemiuze ucinit projektovy tym nebo vedeni projektu. Jeho hlavnim ukolem
je rozhodovani a schvalovani zakladnich koncepce reseni a pritbéhu projektu. Proto musi
byt obsazen ze strany zakaznika i dodavatele Fidicimi pracovniky s prislusnym
rozhodovacimi pravomocemi — zpravidla na urovni reditelii nebo zodpovédnych vedoucich

pracovnikit obou organizaci.
b. Vedeni projektu

Vedeni projektu komplexné ridi realizaci projektu podle koncepce postupu schvalené
Fidicim vyborem. Analyzuje podklady projektovych tymit pro tvorbu celkovych
podkladovych materialii nutnych pro rozhodovani vidiciho vyboru. Je tvoreno vedoucim
projektu ze strany zakaznika a ze strany dodavatele, popr. sekretariatem projektu. Jeho
hlavni cinnost spociva v koordinaci a vizeni projektu po obsahové, casové i nakladové
strance. Na zdkladé podkladii jednotlivych projekcnich tymu pripravuje pro rozhodnuti
Fidiciho vyboru.
c. Projektové tymy

Projektové tymy jsou vytvareny pro kazdy zavadeény modul. Jsou tvoreny specialisty
dodavatele a partneru pro danou podnikovou agendu a odbornymi pracovniky zdakaznika.
Protoze kolem tymu je stanoveni koncepce nasazeni systému v dané oblasti, je nutné
obsadit tento tym Spickovymi koncovymi uZivateli systéemu. Tym byva doplnén zastupci

’ s , cev v 7 . % ’ .y roo w7
utvaru informatiky pro zajisténi navaznosti a prenosu dat ze stavajicich systémii.

Soucasti implementace systému ERP je i jeho integrace se stdvajicim systémem IS.

Nelze dnes pifedpokladat, ze v podniku dosud neexistoval zaddny podobny systém.

'" BASL, Josef a Roman BLAZICEK: Podnikové informacni systémy: podnik v informacni
spolecnosti, 2012, s. 215
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Z hlediska zavadéni je proto v takovych ptipadech nutné fesit jejich vzajemnou technickou
integraci, ale dale 1 zpisob prechodu z jednoho systému na jiny.

Ptechod na novy systém ERP miize byt jednordzovy, ptip. postupny, a to jesté jen
na uréitych vybranych tlohach nebo v celku na omezeném rozsahu dat. ReSenim miize byt

1 doCasny soubézny provoz dvou IS.
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4. Prakticka cast prace

V praktické casti bude provedena analyza CRM systému zahranicni telekomunikacni

akciové spolecnosti ,,Kyivstar®, kterd poskytuje své sluzby v Ukrajiné.

4.1 Strucna charakteristika podniku

Kyivstar provozuje sluzby dudlni mobilni sit¢ GSM 900/1800, roamingové sluzby v 195
zemich, sluzby Sirokopdsmového vysokorychlostnimu pfipojeni k siti Internet pomoci
FTTB (Fiber-to-the-building) a sluzby pevné linky pro podniky podle nejmodern¢jSich
technologii.

Mobilni sit Kyivstar je jednou z nejlepsich siti NetQB spole¢nosti Ericsson'
v Evropé podle vysledkii zkoumani a pokryva vSechna velka mésta a rovnéz vice nez 28

tisic vesnic, vSechny narodni a mistni silnice, vétSinu ficnich a motskych pobtezi ve statu.

Od ftijna 2010 je soucasti spojen¢ho Kyivstaru — ukrajinské byznys jednotky
VimpelCom Ltd., kam patti dva ukrajinské telekomunikacni operatoti Kyivstar, a.s. a

Beeline-Ukrajina, a.s.

Od roku 2010 Kyivstar poskytuje sluzby pevné Ilinky pro podniky a
Sirokopasmového piipojeni na zdkladé FTTB. Dnes Sirokopasmova sit’ Internet funguje
v 138 méstech statu. Kyivstar je jedinym mezi velkych poskytovali pfipojeni do siti
Internet v Ukrajing, ktery pouziva technologie FTTB. Fiber-to-the-building (cesky: vidkno
do budovy) je forma dodavky optické komunikace, kde vladkno dosahuje hranice budovy a
dal se rozd¢€luje po bytech pomoci médéného kabelu Ethernet. Dana technologie zajistuje

jakostni ptistup do siti Internet s maximalni rychlosti 100 Mbit/s a dynamickou IP adresou.

Pracovni kolektiv Kyivstaru obsahuje vice nez 4500 odbornika, ktefi pracuji po
celé Ukrajiné. Uz nckolik let za sebou Kyivstar je nejlepSim zaméstnavatelem na
ukrajinském trhu. Sluzby Kyivstaru vyuzZiva dnes asi 25 milionti zdkaznik, coz je témér

kazdy druhy obyvatel statu.'

Kyivstar mad moderni a rozvinuty informacni systém. V podniku se pouZziva Oracle

Identity Management 11g, kterd umoznuje podnikiim zlepsit zabezpeceni, prosadit soulad

"8 HAKANSON, Maria. ERICSSON AB. Certifikdt. Region Northern Europe & Central Asie, 2012-
02-15. Dostupné z: http://www .kyivstar.ua/f/1/about/about/quality/KS_Ericsson 201Ch2.pdf

' Kyivstar Today: Kyivstar is No. 1 operator in the mobile communications in Ukraine. Kyivstar
[online]. [cit. 2014-02-25]. Dostupné z: http://www .Kyivstar.ua/en/dn/about/about/kyivstar today/
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se strategii, snizit naklady na spravu a vyuzit skvélé Skélovatelnosti diky uzce
integrovanym komponenttim, které urychluji nasazeni a zjednoduSuji spravu identit
uzivatelll a spravu ptistupu. RovnéZz podnik pouzivd mnoho dalSich informacnich systémd,

ale chtél bych se sousttedit na CRM systému spole¢nosti.

4.2 Oracle Siebel CRM

Oracle Siebel CRM je systém fizeni vztahii se zdkazniky, dovolujici tvofit komplexni
firemni informacni systém, ktery automatizuje fizeni prodeje a fizeni objednavek, podporu

zékaznikli, marketing atd., a rovnéz podporuje integrace s jakoukoliv IT architekturou.

V marketingu pomoci Oracle Siebel CRM provadi hodnoceni ndkladové efektivity,
analyzuji nejen primarni reakce od rliznych €innosti, ale 1 kone¢ny ptirtstek, dokonce 1
pokud uzavieni smlouvy trva az nékolik mésicti. Siebel CRM poskytuje nastroje pro
formovani cilové skupiny a ziskani zdkaznikti. Oracle Siebel CRM organizuje systémové
fizeni prodejl, tj. rozd€luje potencidlnich zakazniki, pfipravu smluv a fizeni pracovni
motivace. Moduly Oracle Siebel CRM zajisti uvédoméni, kontrolu vSech termin,
zodpovédnost za kazdy zdkaznicky pozadavek a zvy$i profesionalitu pracovniki.
Prithlednost a kontrola procest realizovanych v Oracle Siebel CRM rychlé a jasné adoptuje

spole¢nost k novym podminkédm, rozvoji a konkurenceschopnosti.

Podle udaji Oracle v 2011 roce jejich CRM systém pouzivali 7 milionli uzivateli
po celém svété. Zakazniky Siebel CRM jsou takové spoleCnosti jako: BBC, Bosch

Telekom, Dell, General Electric, Hewlett-Packard, Microsoft, Siemens a mnoho dalSich.

4.3 Integrace Oracle Siebel CRM

Pti vybéru CRM systému pro podnik dilezitym faktorem je ptitomnost vertikalniho feSeni
pro toto ¢i jiné odvétvi. Samoziejme, pouziti stavajicich feSeni pravdépodobné
minimalizuje rizika projektu a zrychli dosaZeni pottebnych vysledkil, ale realizovat
efektivni optimalizace prace se zdkazniky téméf nemozné bez kvalitni integrace CRM

systému do existujici infrastruktury podniku.

Oracle Siebel CRM je ttivrstvy systém zahrnujici datovou vrstvu, aplikacni vrstvu a

vrstvu uzivatelského rozhrani.
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4.3.1 Datova vrstva

Zakladni zplsob integrace Oracle Siebel CRM na této vrstvé je integrace pomoci
Enterprise Integration Manager (EIM). EIM provadi pfenos dat mezi databazi Siebel a
dalSimi bazi dat. Tato vyména informaci probihd pomoci tzv. EIM tabulek, které funguji
jako zprosttedkovatelské tabulky. EIM tabulky jsou vhodné tim, Ze pro kazdy objekt Siebel
CRM vytvareji tabulku nebo sadu tabulek. Mimo to, systém umoziiuje, aby uzivatel (s

ptisluSnymi pravy) nastavil interval a potfadi synchronizace dat podle potieb.

Integrace na zékladé¢ EIM ucelné¢ provadét s pouzitim standardni sady moznosti

Oracle Siebel CRM.

Jesté jednou vyhodou Oracle Siebel CRM je moznost pouzivat na dané vrstvé
vnéjsi tabulky, které se nachdzi v bazi dat jiného systému. V piipad¢ potieby, mohou byt

zpracovana dodate¢na rozhrani.

4.3.2 Aplikacni vrstva

Oracle Siebel CRM podporuje SOAP/WSDL pro prace s webovymi sluzby. Pfi pouZiti
protokolu SOAP vznikd moZnost nepfenaset cely soubor dat, ale pouze jeho atributy. Tak
podstatné se zjednodusi integrace a mnohem se zkracuji doba synchronizace dat. Také tato

technologie velice distribuovana a ma velké pole ptisobnosti.

Pro integrace Oracle Siebel CRM stelefonii se pouzivd specializované
programované rozhrani Siebel Communication Layer. VSichni existujici konektory k
feSenim vedoucich vyrobcti call center, telefonnich ustfeden atd. zpracovani na zdkladé
tohoto néstroje. Mimo jiné€, rozhrani detailn€ popisuji principy a ptistupy, kterych je tieba
se dodrzovat pii integraci stelekomunikacnimi prostiedky. Pravé diky tomu ndstroje
vznikd moznost provadét ptichozi a odchozi hovory pii praci s Oracle Siebel CRM a

rovnéZ chytit fakt jednani zdkaznika do call centra.

Aktualni metodou integrace na tento vrstve je import a export dat ze souboru XML
a CSV, pomoci pouziti standardnich modulu Siebel CRM. Pomoci tento metody vhodné
exportovat soubory dat pro jiné specializované aplikace. Tato vrstva podporuje modul
Siebel Workflow, ktery automatizuje procesy nejen v aplikacich Oracle Siebel CRM, ale 1

podporuje jejich spojeni s procesy jinych systémii.
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4.3.3 Vrstva uzivatelského rozhrani

Oracle Siebel CRM se tvoii na zdklad€¢ tenkého klientd, coZ podstatné rozsitfuje jeho
integra¢ni moznosti. Podpora technologii ActiveX umoziuje zabudovat do CRM systému 1
celé aplikace. Diky podpote JavaScript Oracle Siebel CRM se da spojovat se zakaznickymi
aplikacemi call centra. Timto vznikd moZznost telefonovat z Siebel CRM, a pii odpoveédi

zobrazovat profil zakaznika pfimo v CRM systému.

4.4 Interakce Oracle Siebel CRM v telekomunikaéni spole¢nosti

Kyivstar

Zpravidla IT architektura jakékoliv spole¢nosti pracujici v oblasti telekomunikace je
rtiznou kombinaci informacnich systému, které zaméfeny na plnéni specifickych kol a
nedostate¢né mezi sebou koordinovany. Spole¢nosti ne vzdy ochotni ménit své informacni
systémy, protoze investovali tam hodné finan¢nich prostfedka. Pravé z tohoto divodu moc

casto dochazi k prekazkam béhem zavadéni CRM systému do podniki.

Pti spravném ptistupu CRM systém nejen zachrani investované prostiedky, ale i
mnohem zlepsi kvalitu a prihlednost kiizovych procesii. Nazornym ptikladem je interakce

Oracle Siebel CRM ve spolecnosti Kyivstar:
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Obrazek €. 6: Interakce Oracle Siebel CRM s jinymi systémy
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4.4.1 Interakce s Trouble Ticket systémem

V tomto ptipad€ interakce Oracle Siebel CRM realizovana na aplikaéné vrstvé pomoci

pouziti protokolu SOAP, dovolujici nepienaset cely soubor dat, ale pouze jeho atributy.

V Trouble Ticket systémech pro feSeni uloh ¢i problémi, Zadoucich zapojeni

odbornika, existuje standardni webova sluzba, kterd vytvaii dotaz na obsluhu. Nastaveni

interakce pro predavani informace z Oracle Siebel CRM se realizuje ve tiech krocich:

e Import WSDL souboru, ktery poskytuje Trouble Ticket systém
e Vytvofeni mapy transformace dat mezi existujicimi oblasti CRM systému a
importovaného WSDL souboru

e Vytvoieni jednoduchého Workflow procesu pomoci Siebel Workflow
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Obrazek ¢. 7: Workflow proces
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4.4.2 Import seznamu potenciilnich zikazniki

Zde se pouziva standardni systém Oracle Siebel CRM - Lists Marketing Import,
pfijimajici textovy soubor. Pied importem textového souboru existuje moZnost vybrat
urcitou oblast souboru odpovidajici urCité oblasti CRM systému, timto zpisobem bude

vytvoren jednotlivy seznam zakaznikll pro nasledujici upravy.

4.4.3 Interakce s call centrem

Interakce Siebel CRM s call centrem se realizuje pomoci driveru a specializovanou
programovanou rozhrani Siebel Communication Layer. Driver musel by byt poskytovan
dodavatelem, ale v praxi ne kazdy obchodnik mlZe poskytnout funkéni konektor, pak

béZné je nutné licencovat kazdé pracovni misto agenta call centra.

Oracle Siebel CRM podporuje login-logout agenta v call centru a timto dovoluje
ménit svllj stav a vykondvat vSichni tkoly spojené¢ s fizenim hovoru piimo v CRM

systému.

Siebel CRM vykonaji zpracovavani udélosti v zavislosti na procesy. Pii pfichozim
hovoru probéhne identifikace zdkaznika a otevie se jeho profil. Po ukonceni hovoru
automaticky bude nastaven stav ,jukonCen“ a urcend doba trvani hovoru. Rovnéz pti
presmérovani hovoru CRM systém umoziiuje provést Uplny pifenos obrazovky jinému

agentovi.
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4.4.4 Interakce s SMS branou

V tomto schématu uvadéna metoda odesilani SMS prostfednictvim vyzvy uloZené
procedury. Siebel CRM umoznuje pouzivat rizné metody, az do pfedani textového
souboru. Bézna funk¢nost Oracle Siebel CRM navic ma moznost uskuteciovat hromadné

rozesilani SMS pres E-mail Server, ktery ma SMS gateway.

4.4.5 Prace s dorucenou postou

Pro obdrzeni E-mailti ze spole¢nych postovnych schranek se pouziva modul Siebel Email
Response. Tento modul m& moznost nastaveni elektronické poSty znékolika serverd,
pomoci raznych protokoli, riiznymi metody autorizace a podpory bezpecnych spojeni. Po
stahovani do CRM systému kazdy dopis zpracovdva predem piipravené procesy, které

realizovany pomoci Workflow.

4.4.6 Prace s odchozi poStou

Pro odesilani jednotlivych E-maild a odpovédi na dorucenou postu v Oracle Siebel CRM je
moznost nastavit protokol SMTP s moZnosti autorizace a podpory bezpecnych spojeni.
Takové zpravy mohou byt odeslany 1 z CRM systému, i1 z Microsoft Outlook. Pro

hromadné rozesilani zprav se pouziva Siebel Email Marketing Server.

4.4.7 Interakce s geoinformacnim systémem

Dnes uz skoro vSichni telekomunikacni spolenosti maji geoinformacéni systémy, tj.
specializované elektronické mapy zobrazujici zony pokryti, troven signalu vysilaci stanici
atd. V daném piipad€¢ nejlépe pouzivat interakce na vrstvé uzivatelského rozhrani, tzn.,
spojit geoinformacni systém s CRM systémem. Takovy pfistup se dovoli propojit k profilu
zakaznika a zjednodu§i pouziti CRM systému uZivatelim. TudiZ pokud uZivatel ma
soufadnice zdkaznika nebo identifikator zatfizeni v CRM systému, pii pfechodu na
obrazovku s mapami, CRM systém urCuje umisténi zakaznika, coz umoziuje odhalit

problémy vysilaci stanice bez dodatecnych otazek.

Interakce se realizuje pomoci nastroje Siebel Symbolic URL, ktery predavéa soubor

soufadnic v URL tvaru pfi otevirani map.
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4.4.8 Stahovani a aktualizace profilu z billingohévo systému

Pro stahovani a aktualizace profilu zdkaznika se pouzivd modul Enterprise Integration
Manager (EIM), ktery je standardnim néstrojem Oracle Siebel CRM. Modul ma velké
mnozstvi riiznych ptipravenych tabulek pro byznys objekty Siebel CRM. EIM podporuje
import a export, odstranéni a editovani objektti a mize byt zapnut piikazem nebo podle
rozvrhu. Kazda tabulka mtze byt modifikovana, je moznost odstranit ¢i naopak piidat
n¢jaky atribut. EIM samostatné kontroluje spravnost typu souborii a atributi. Enterprise
Integration Manager ma podrobnou dokumentace, coZ znamend, Ze nemusime psat

specidlni kddy pro interakce systému fizeni baze dat a Oracle Siebel CRM.
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5. Zavér

Cilem této bakalaiské prace bylo charakterizovat stavajici informacni systémy, definovat
strategie zavadéni informacniho systému na podnik a zddraznit problémy, které vznikaji

pii1 zavadéni informacniho systému do provozu.

V prace jsou definované dulezité pojmy systém, byznys systém a analyza systému.
Déle jsou probrané pfistupy k tvorbé architektury informacniho systému, konkrétné
proSetfeny Zachmantiv architektonicky ramec a TOGAF. Jsou podrobné charakterizovana
globalni architektura IS/ICT a rozebrané strategicke, taktické a operativni fizeni. Zavedeni
informacniho systému do podniku zndzornéno na schématu, na ptikladu ERP, a popsano

po krocich.

V praktické casti prace podrobné rozepsan CRM systém telekomunikaéni
spolecnosti Kyivstar, ktery reprezentovan Oracle Siebel CRM. Jsou rozebrana integrace
Oracle Siebel CRM na kazdé z tfech vrstev. Dale je schématické reprezentovana interakce
Oracle Siebel CRM v podniku a detailn€ probrana soucinnost skazdym systémem

v podniku.

V souasné¢ dobé svétovy trh poskytuje velké mnozZstvi navzdjem raznych
informacnich systémi, rovnéz i CRM systémi. Na piikladu telekomunikaéni spole¢nosti

Kyivstar je jasné€, Ze Oracle Siebel CRM plni své funkce kvalitné.
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