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Abstrakt

Diplomové prace se zaméfuje na analyzu informacéniho systému pro fizeni vztahu se
zékazniky implementovaném Ve spolecnosti AURA, s.r.o., ktera se zabyva vyvojem a
dodavkou informacnich systému zaméfenych na vojenskou logistiku. Obsahem prace je
teoreticky zaklad nutny pro zpracovani analyz a pochopeni pojmi uvedenych v praci a
vystupy analyz. Vystupem analyz jsou informace, které jsou pouzity pro vytvoreni navrhu

na zlepSeni soucasné situace.

Abstract

Diploma thesis focuses on the analysis of information system for customer relationship
management in the company AURA, s.r.o., which deals with the development and
delivery of information systems focused on military material logistics. The content of the
thesis is the theoretical basis for the analysis and understanding of the concepts mentioned
in the work. The outputs of the analyses are information that are used to create a solution

proposal to improve the current situation.
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UVOD

Informacni systémy jsou v soucasné dob¢ nedilnou soucasti kazdé Gspésné spolecnosti.
Zajistuji spravny chod, slouzi jako databaze informaci ke zlepseni konkurenceschopnosti
a celkové zastavaji mnoho dalSich funkci. Vyvoj v oblasti technologii jde pomérné rychle
kuptedu a nabizi vylepSeni v mnoha smérech, napiiklad v oblasti efektivnosti procesu

a dostupnosti informaci.

Existuji informacni systémy, které spravuji procesy a informace ve spolecnosti

komplexn¢ nebo se miize jednat o dil¢i systémy, které maji specifické zaméteni.

Ve vsech oblastech spole¢nosti je nutné modernizovat. Mize se jednat o data, informace,

stroje (pokud se jedna o vyrobni podnik). Z tohoto diivodu vznikla i tato diplomova prace.

Spole¢nost vybrana pro diplomovou praci je brnénska spoleénost AURA, s.r.0., ktera se
zamétuje na vyvoj informacnich systému na miru, primarné v oblasti vojenské logistiky.
Jedna se o stfedné velkou spolecnost. Jeji zdkaznici jsou z riiznych ¢asti svéta, navic se

zpravidla jedna o ministerstvo obrany dané zem¢.

Ve vybrané spolecnosti je zaveden systém pro fizeni vztahl se zdkazniky, ktery ¢aste¢né
podporuje oblast komunikace a fizeni vztahu se zakazniky. Tento systém je zaveden jiz

od roku 2000.

V roce 2018 byl proveden jednoduchy prizkum, jehoz cilem bylo zjistit, zda jsou
uzivatelé se systémem spokojeni nebo ne. Vysledky prizkumu vysly spiSe negativni.
Na zaklad¢ této informace vedeni spolecnosti rozhodlo o provedeni detailngj$i analyzy
a shromazdéni navrhu, které by tuto situaci zlepsily. K tomu ti¢elu vznikla tato diplomova

prace.
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1 CIL A METODIKA PRACE

Diplomovéa prace se zabyva posouzenim informacniho systému ve spole¢nosti
AURA, s.r.o. V soucasné¢ dobé se pouziva interné vyvinuty systém nazvany WALO,

ktery by mél zajistovat podporu v oblasti fizeni vztahi se zakazniky.

Cilem prace je posoudit funk¢nost stavajiciho Customer Relationship Management
(CRM) systému a spokojenost uzivatell s jeho pouzivanim a vytvofit navrhy na zlepseni
tohoto systému. Posouzeni je provedeno pomoci zpracovani analyz a priuzkumu
u uzivatelti. Analyzy poskytnou podklady, které budou pouzity v navrzich na zlepseni
systému, ptipadné jako kritéria pro vyber jiného systému. V neposledni fad¢ je provedena

1 analyza soucasného stavu spolecnosti.

Pro zpracovani analyz je nutné osvojit si urc¢ité znalosti v oblasti informacnich systému.
K tomu slouzi prvni ¢ast diplomové prace, kapitola teoreticka vychodiska. Vzhledem
k zaméfeni prace na informacni systém pro fizeni vztahl se zakazniky, bude teoreticka

¢ast do této oblasti smérovat.

V analytické ¢asti prace je predstavena spolecnost, ve které je posuzovan dany systém.
Nasledné jsou zpracovany jednotlivé analyzy slouzici k posouzeni souc¢asného stavu jak
spolecnosti, tak systému. Analytickd ¢ast t€Z obsahuje samotny popis systému, jeho
funk¢nosti doprovazen o obrazky ze systému. Vystupem této ¢asti je samotné zhodnoceni

systému.

Na zhodnoceni systému navazuje kapitola vlastni navrhy feSeni, kde jsou detailnéji

rozepsany navrhy na zlepSeni a metodika dosazeni zlepSeni soucasné situace.

V zavéru prace jsou shrnuty dilezité¢ aspekty a vysledna doporuceni plynouci ze

zpracovani dané problematiky.
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2 TEORETICKA VYCHODISKA

V teoretické ¢asti diplomové prace jsou vymezeny dulezité pojmy a teoretické poznatky
z oblasti informac¢nich systémi. Dale jsou zde uvedeny analyzy popisujici soucasny stav
spoleCnosti a jejich procest, tykajicich se fizeni vztahi se zdkazniky. V neposledni fad¢
jsou popsany diilezit¢ oblasti v rdmci bezpecnosti, analyzy rizik a fizeni zmén ve

spolecnosti.

2.1 Informacni systém

V soucasné dob¢ ma témer kazda spolecnost sviyj informacni systém. I z toho diivodu

existuje mnoho moznosti, jak tento systém definovat.

Dle Molnara (2000, s.21) mizeme informaéni systém chapat jako soubor lidi,

technickych prostfedki a metod, které slouzi ke sbéru, uchovani a pfenosu dat.

Dale mizeme informacni systém definovat jako uspotradani vztahti mezi lidmi, datovymi
a informac¢nimi zdroji a procedurami jejich zpracovani, za icelem dosazeni stanovenych

cila (Vymeétal, 2009, s. 14).

Také je mozné informaéni systém chapat jako soubor lidi, metod a technickych
prostiedkli zajiSt'ujicich sbér, pfenos, uchovani, zpracovani a prezentaci dat s cilem
tvorby a poskytovani informaci dle potfeb piijemcti informaci ¢innych v systémech

tizeni* (Tvrdikova, 2000, s. 18).

Informacni systém (dale uz jen IS) je mozné specifikovat pro urcitou oblast v podniku
nebo jako celkové nadfazeny systém. Proto je v nasledujicich odstavcich popsana

klasifikace podnikovych informacnich systému.

Pro rozdéleni pouzijeme holisticko-procesni pohled dle Sodomky a Kl¢ové (2010, s. 77),

ktery urCuje €asti, kterymi jsou informacni systémy tvoteny:
e ERP! jadro — zaméfuje se na fizeni internich podnikovych procesi,

e CRM systém — slouzi ke spravé informaci, dat a procest tykajicich se zakaznika,

! Enterprise Resource planning
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e SCM? systém — slouzi Kk fizeni dodavatelského fetézce, ktery obsahuje APS®

systém slouzici k pokrocilému planovani a rozvrhovani vyroby,

e MIS — tento systém shromazd'uje data z vyse uvedenych systémi (ERP, CRM,
APS) a dalsich externich zdroja.

Zdat ziskanych z vySe uvedenych c¢asti jsou poskytovany informace slouzici

k rozhodovacim procestim podnikového managementu (Sodomka a Kl¢ova, 2010, s. 77).

V diplomové praci se zaméiujeme na posouzeni CRM systému, proto je dale toto téma
rozvinuto podrobnéji. Urcité IS pracuji na jednotlivych organizacnich trovnich. CRM
pracuje na znalostni urovni. Znalostni Groven obsahuje systémy podporujici znalostni
bazi organizace a téz tidi tok dokumentd. Tyto podklady slouzi hlavné pro manazery a

technicko-hospodaiské pracovniky (Sodomka a Kl¢ova 2010, s. 74).

Tento typ software pomaha k dosahovani cilii organizace v oblasti fizeni vztahl se
zakazniky, za pouziti méfeni klicovych indikéatorti vykonnosti. Indikatory jsou ziskavany

prostiednictvim CRM a zvysuji efektivnost a cilenost (Basl a Blazicek, 2012, s. 89).

2.1.1 Data

V oblasti pocitacové védy je pojem data pouzivan pro oznacéeni ¢isla, textu, zvuku, obrazu
a jiného smyslového vjemu reprezentovaného V takové podobé, ktera umoZiuje

zpracovani pocitacem (Sklenak a kol., 2001, s. 2).

Data jsou tedy vyuzivana pro prezentaci faktt, atributti, odrazu déj a véci. Déle jsou pak

z téchto dat formovany informace (Sklenak a kol., 2001, s. 2).

Pienos dat mezi systémy muZe probihat n¢kolika zplsoby. V rdmci analyzovaného

systému je zvolen zplsob prostfednictvim XML soubort.

XML (eXtensible Markup Language) je rozsititelny znackovaci jazyk slouzici pro pienos
obecnych dokumentli a dat. PouZité znacky slouZi k oznaceni urCitych prvki (Casti)

dokumentu (Pokorny, 2008, s. 15).

2 Supply chain management
3Advanced Planning and Scheduling
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Cisténi dat
Jak uvedl Sklenak a kol. (2001, s. 2), data jsou v podstaté ,,surovina“, ze které jsou
tvofeny informace. Pokud je jiz surovina Spatna, je velka pravdépodobnost, ze bude

vadny i vystup, tedy informace v tomto ptipad¢. Je proto nutné se zabyvat i stavem nasich

dat. Tomu mize pomoci ¢isténi dat.

Jedna se o proces odstranéni necistych dat, coz jsou data, u kterych néktery jejich aspekt
obsahuje chybu. Pro ukazku je uvedeno n¢kolik béznych piipadt zneéisténych dat
(Laberge, 2012, s. 258).

Duplicitni data — na zékladé nedokonalosti lidského faktoru mohou byt zadany dva

stejné zaznamy, mize se téz jednat o preklep pii vkladani.
Chybéjici data — do poZadovanych poli v systému nejsou zadany hodnoty.

Nespravné pouziti poli — do poli jsou zadany jiné nez pozadované hodnoty (adresa

bydlisté misto adresy pracoviste).

Neplatné hodnoty v poli — naptiklad se mtize jednat o zadani e-mailové adresy do pole,
ve kterém ma byt uveden telefonni kontakt, to znamena, Ze do pole jsou zadavany jiné

nez pozadované znaky.
Nekonzistentni hodnoty — jak M, tak MuZ pro muzské pohlavi.

Nekonzistence mezi poli — neshoda v datech jako je PSC a adresa (Laberge, 2012,
s. 258).

2.1.2 Informace

Tento pojem je pouzivan napii¢ mnoha obory, a proto existuje 1 mnoho definic. Je mozné

informaci definovat jako pouzitelna a srozumitelna data (Sklenak a kol., 2001, s. 3).

Dle Hronka (2007, s. 20) je mozné laicky informaci interpretovat tak, ze se jedna
0 zpravu, sdéleni ¢i jazykovy projev, ve kterém se co nejobjektivnéji vécné konstatuji

urcita fakta, znalost sdileni tim, ze se komunikuje.
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2.2 Customer Relationship Management

Diplomova prace je zaméfena pouze na malou ¢ast informacniho systému spolecnosti,

a to je CRM neboli Customer Relationship Management.

Customer Relationship Management pfiSel na svét zaroven s rozvojem marketingu,
po ukonceni pramyslové revoluce. Pomalu se piechazelo z masového trhu na vztah one-
to-one (jeden na jednoho), coz je predchiidce dnesniho CRM. V osmdesatych letech
nastal rozvoj marketingu sluzeb, coz bylo pfinosem pro dal$i rozvoj CRM (Lehtinen,

2007 s. 18).
Dle Dohnala (2002, s. 18) mizeme chapat CRM ve vice rovinach.

Je mozné CRM brat jako mySlenkové nastaveni celé spole¢nosti zahrnujici procesy, které
slouzi ke kontaktu se zakaznikem. Jednd se o oblasti marketingu, obchodu, péce
0 zdkazniky. V této ¢asti neni CRM brano pouze jako technologicky néstroj, ale zahrnuje

i procesy (Dohnal, 2002, s. 18).

V dalsi roviné je mozné brat CRM jako podnikatelskou strategii, ktera se zaklada na
porozuméni zakaznikim. Z tohoto porozuméni je snaha piedvidani potieb zakaznikid

soucasnych nebo budoucich (Dohnal, 2002, s. 18).

Dale je mozné brat CRM jako proces zahrnujici aktivity se zdkaznikem. To znamena

osloveni, udrzeni, rozvijeni vztaht se ziskovymi zakazniky (Dohnal, 2002, s. 18).

V neposledni fad¢ je mozné CRM chapat jako cestu vedouci ke zvyseni obratu spole¢nosti
a jeji ziskovosti prostiednictvim koordinace, konsolidace a propojeni kontaktli podniku
se zékazniky, obchodnimi partnery, zaméstnanci, dodavateli za G¢elem integrace vSech

marketingovych aktivit (Dohnal, 2002, s. 18).

Soucasna orientace na zakaznika a ziskovost vede k potfebé automatizace procesi

spojenych se zékaznikem (obchod, marketing, servisni sluzby) (Sodomka a Klcova, 2010,
s. 389).

Customer Relationship Management systém slouzi ke sjednoceni a centralizaci kontaktd
a komunikaci se zdkazniky, zaznamendva komunikaci, napomaha ke zkracovani odezvy
pfi pozadavcich od zdkaznika. Zaroven pfitom tvoii Usporu €asu zaméstnancl a tim

usporu personalnich nékladii (Sodomka a Klcova, 2010, s. 362).
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CRM zpravidla zpracovava tyto 4 zékladni prvky:
o lid¢ (lidsky kapital, zdkaznici),
e obchodni procesy (zaméfeni, prolinani),
e technologie (druh, rozsah, oblast pouziti a ustalenost),
e obsahy (data, obsah) (Kozak, 2011, s. 10).

Zakoupené CRM systémy se zpravidla skladaji z dil¢ich funk¢nich celkt (modult), které
jsou propojovany a implementovany. Architektura takového systému by méla obsahovat

vrstvy (Kostalkova a Neumann, 2000):
1. Vrstva — komunikaéni kanaly pro kontakt se zakazniky

Obsahuje technické prostiedky, které umoznuji komunikaci s klienty. Nékteré z téchto
prostfedkit mohou byt napojeny piimo na CRM systém. Patii mezi né¢ osobni kontakt na
pobocce firmy, pisemna korespondence, elektronickd posta, faxova komunikace,

telefonicky kontakt a komunikace pies Internet.
2. Vrstva firemnich procest

Tuto vrstvu tvofi CRM systém samotny. Primarni funkci systému je zdznam pozadavku
zékaznika (pfipad, hovor, pfilezitost). Zaznamy jsou poté smérovany k dalSimu
zpracovani pomoci jiz zavedeného workflow*. Systém zpravidla pracuje na bazi jedné
sdilené databaze. Jsou zde zaznamenavana data z oblasti marketingu, prodeje a péce
0 zakazniky (customer care). Pomoci sdilené databaze jsou tyto informace dostupné pro
vSechny, ktefi s nimi pracuji. CRM by mél byt jedinym zdrojem informaci o klientech

a mé¢la by byt zajisténa jeho aktualnost.
3. Vrstva — integra¢ni platforma (vzajemna komunikace)

V procesu poskytovani sluzeb a produktii miiZe nastat situace, kdy je nutné mit informace
i Z jinych oddéleni. Proto by méla existovat moznost propojeni s jinymi systémy tak, aby

vSechny potfebné informace byly rychle dostupné.

4 Pracovni postup
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4. Vrstva — Back office systémy

V této vrstvé se nachdzi podnikové systémy zajistujici zpracovani dat pottebnych pro

poskytovani sluzeb ¢i produktii. Mlize se jednat o fakturacni systémy, IT infrastrukturu.
Dale mizeme rozdélit CRM systém do nékolika typii:
Operativni CRM

Znadmé jako ,.front-office, je orientovan na zefektivnéni klic¢ovych procesti okolo
zakaznika. (Gala, Pour a Toman 2006, s. 165). Obsahuje ptichozi a odchozi komunikaci
se zékaznikem (napiiklad hovor na helpdesk®, konzultaci obchodni nabidky,
elektronickou komunikaci). Jedna se tedy o pfimou komunikaci se zakaznikem. VétSina

CRM systému nabizenych na trhu jsou operativniho typu (Dyché, 2002, s. 13).
Analytické CRM

Znamé jako strategické CRM nebo ,,back-office CRM. Zabyva se hlavné procesy se
ziskanymi daty z front-office ¢asti systému. Data jsou zpracovavana do vystupd, které
slouzi k vymezeni potfeb zakaznika, které nejsou pokryty nebo k vymezeni oblasti jeho
z4jmu V ramci nabizenych produktt, ptipadné loajality k dané spole¢nosti (Dyché, 2002,
s. 14).

U systémt vyvijenych spole¢nostmi za ucelem prodeje zajisté probihaji definovani, jaka

¢ast CRM systému je operativni nebo jaka bude spiSe analytickd a jaké moduly budou

obsahovat (Dyché¢, 2002, s. 14).

2.3 Struktura informaéniho systému

CRM se jako kazdy IS sklada z né€kolika ¢asti (komponent), které utvaii funkéni celek.

IS je vétsinou slozen z téchto komponent:

e Technické prosttedky (hardware) — jsou to pocitatové systémy rizného druhu
a velikosti, které jsou doplnény o potfebné periferni jednotky. V pfipad¢ potieby

jsou propojeny prostiednictvim pocitacove sité.

e Programové prostredky (software) — jedna se o systémové programy, které tidi

chod pocitace, slouzi k efektivni praci s daty a komunikaci s uzivateli.

® Technicka podpora
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Organizacni prostiedky (orgware) — soubor natfizeni a pravidel, kterd definuji

provozovani a vyuzivani IS a informacnich technologii.

Lidskéd slozka (peopleware) — zabyva se otazkou fungovani clovéka a jeho

adaptace v pocitacovém prostiedi, ve kterém pracuje.

Redlny svét (informaéni zdroje, legislativa, normy), (Tvrdikova, 2000, s. 19).

2.4 PEST analyza

Jednd se o analyzu, jejimz cilem je popsat vn&jsi prostiedi spolecnosti. Kli¢ovymi

oblastmi ke zkoumani jsou politicka, legislativni, ekonomicka, socidlni a kulturni

a technologicka. PEST analyza tyto faktory déli do 4 zakladnich skupin, které jsou

uvedeny v nasledujici &asti (Srpova, Rehof a kol., 2010, s. 131):

Politicko-pravni faktory — faktory tvotici spolecensky systém. Je zde zkoumana
politicka situace v dané zemi a jejim okoli. Dale naptiklad danova politika, zakon

o zamé&stnanosti, Stabilita vlady a dalsi.

Ekonomické faktory — u téchto faktori je zaméfeni na makroekonomické
faktory, jako jsou tempo ristu ekonomiky, nezaméstnanost, inflace, vyvoj HDP,

daniové podminky, faze hospodaiského cyklu, vyse urokovych sazeb a dalsi tohoto

typu.

Socialni a kulturni faktory — jsou definovany strukturou spole¢nosti, socialni
skladbou obyvatelstva, kulturnimi a spolecenskymi zvyky, pfistupem K praci

a odpocinku.

Technické a technologické faktory — vyjadiuji védecky inovacni a rozvojovy
potencidl zemé. Jsou zkoumany oblasti investici vlady do vyzkumu, zaméteni
vlady a primyslu na technologie, nové objevy a vyvoj, mira zastarani (Srpova,

Rehot, 2010, s. 131; Johnson, Scholes, 2000, s. 90).
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2.5 SWOT analyza

Jedna se o nastroj, diky kterému je mozné provadét systematickou analyzu. Zamétuje se
na charakteristiku klicovych faktorti, které ovlivituji strategické postaveni spole¢nosti

(Sedlackova a Buchta, 2006, s. 91).

SWOT analyzu mtizeme téz chéapat jako uzite¢ny zpusob sumarizace vice analyz
(napf. analyzy konkurence, strategickych skupin atd.). Dale muze poslouzit k ur¢eni
dalsiho vyuziti zdrojii nebo kompetenci spole¢nosti. Jako nevyhodu je mozné uvést, ze

jeji zpracovani mize byt velmi subjektivni (Jakubikova, 2008, s. 104).

Nazev této analyzy se sklada ze zkoumanych oblasti, tedy silnych stranek (strengths),
slabych stranek (weaknesses), ptilezitosti (opportunities) a hrozeb (threats). Dale je
mozné rozdélit analyzu dle pisobeni jednotlivych faktort.. Prilezitosti a hrozby (OT)
plsobi na spolecnost zvenci a je doporuceno témito faktory analyzu zadit. Zbylé dva
faktory: silné a slabé stranky (SW) jsou zalezitostmi vnitropodnikovymi (Jakubikova,
2008, s. 104).

Silné stranky Slabé stranky
(Strengths) (Weaknesses)
Zde se zaznamenavaji skutecnosti, které | Zde se zaznamenavaji ty véci, které firma
pfinaseji vyhody jak zakaznikim, tak ned¢la dobfe, nebo ty, ve kterych si
firmé. konkuren¢ni firmy vedou Iépe.
Prilezitosti Hrozby
(Opportunities) (Threats)
Zde se zaznamenavaji ty skutecnosti, Zde se zaznamenavaji ty skutecnosti,
které mohou zvysit poptavku nebo trendy, udélosti, které mohou snizit

wrwe

mohou Iépe uspokojit zdkazniky a pfinést | poptavku nebo zapfi€init nespokojenost
firme Gspéch. zakaznikd.

Obr. 1: SWOT analyza (Jakubikova, 2008, s. 103)

2.6 Podnikové procesy

Stary zptisob fizeni firem se v novych podminkach pfelomu osmdesatych a devadesatych
let dvacatého stoleti stal nevyhovujicim. Tento zptlisob fizeni pracoval s pévné danou

organiza¢ni strukturou, ve které mél kazdy zaméstnanec své piedem definované misto,
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odpovédnost a pfislusné pravomoci. Avsak pfi této form¢e organizace nebylo mozné, aby
spoleCnost pruzné reagovala na okolni vlivy. Zménou se stal pfechod z pevné dané
organizacni struktury na systém, kdy je zdkladem organizace piedstava podnikovych
procesu jako ,, Soubor c¢innosti, ktery vyzaduje jeden nebo vice vstupi a tvori vystup, jenz

predstavuje hodnotu pro zdkaznika* (Repa, 2007, s. 21-23).

Jedna se o procesy, které prostupuji celou spolecnosti. Pro lepsi pochopeni byla zvolena
definice procestt dle Repy (2007, s. 15) ,,Podnikovy proces je souhrnem dinnosti,
transformujicich souhrn vstupu do souhrnu vystupii (zbozi nebo sluzeb) pro jiné lidi nebo

procesy, pouzivajice k tomu lidi a nastroje. .

V oblasti fizeni vztahu se zédkazniky je mozné definovat proces jako zakladni jednotku

fizeni a hodnoceni a jako takovy musi mit ur€eny minimalné svého vlastnika, obsah,

metriky a zdroje (Dohnal, 2002, s. 25).

2.6.1 Procesy CRM

Pro spravny vybér nového systému je nutné znat, jaké mé spole¢nost zavedeny procesy

v oblasti CRM.
Ve vybrané spolecnosti se zamétime na 4 primarni oblasti:
e fizeni kontaktu,
e fizeni obchodu,
e fizeni marketingu,
e servisni sluzby (CRM portal, 2019).

Oblast Fizeni kontaktii — pro tuto ¢ast jsou vyuzivany tzv. ,,contact center (CC). Jedna
se bud’ o fyzické centrum, nebo modul CRM systému, ktery poskytuje sluzby, jako jsou
Voice over Internet Protocol (VoIP®), telefonni sluzby, e-mail, textovy chat, faxové
sluzby), (Aircall, 2017).

Rizeni obchodu — v rdamci automatizace této oblasti je pouZivana tzv. ,Sales Force
Automation® (SFA). MiZe se jednat o samotnou aplikaci nebo ¢ast CRM systému

(modul). Uzivaji jej pouze obchodni tymy k fizeni kontaktli, sledovani pfilezitosti,

® Volani prostiednictvim pocitacové sité
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predpovédi v ramci obchodnich zalezitosti a generovani reporti (Compare Business
products, 2014).

Rizeni marketingu — pro automatizaci je pouzita tzv. ,,Enterprise marketing automation*
(EMA\). Jedna se aplikaci, ktera podporuje marketingové aktivity. Mize byt soucasti
CRM ve form¢é modulu, nebo jako samostatnd aplikace (Gala, Pour a Toman, 2006,
S. 458).

Servisni sluzby — s ohledem na automatizaci této oblasti je funkcionalita oznacovana

jako CSS (Customer Service and Support), (CRM portal, 2019).

Tvorba CRM strategie — jedna se o stavebni kamen vybéru systému. Tato strategie
urcuje, ¢eho chceme dosahnout v oblasti fizeni vztahti vici zékaznikovi. Zpravidla se
jednd o budovéni vztahl k nejziskovéj$im zdkaznikim. Konkrétné se strategie miize
zabyvat oblastmi, jako jsou komunikacni kandly se zdkazniky, komu a jaky
produkt/modul produktu se bude prodavat, jaci zdkaznici jsou pro spole¢nost vice ¢i méné
podstatni. M¢la by téz zdlvodnovat a davat podklady pro rozhodovani v ramci

specifikace systému CRM.
Zasady CRM strategie
Pokud chceme definovat CRM strategii, je nutno dodrzovat nasledujicich Sest zasad:
1) Proces zpracovani CRM strategie musi byt fizen v ramci strategického projektu.

2) Je nutné analyzovat soucasny stav, aby bylo mozné na zakladé¢ ziskanych

informaci provadét realisticka strategicka rozhodnuti.

3) Vrcholny management musi byt zapojen do zpracovani strategickych projektu.

4) Je dilezité dbat na praktickou proveditelnost metodiky vypracovani strategie,
nesmi byt pfili§ sloZita.

5) Za ucelem dosazeni kyzenych vysledkl je nutné strategii vyrazné odlisit od
strategie konkurence v dané oblasti.

6) CRM strategie musi byt formulovana tak, aby bylo mozné ji prakticky provést
(Wessling, 2003, s. 66).
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2.7 Lewintiv model Fizeni zmény

Vystupem posouzeni soucasné¢ho informacniho systému by mél byt nédvrh ¢i navrhy na
vylepSeni, pfipadné nahrazeni, Systému, coz sebou muze nést i zmeny V jinych oblastech
spolecnosti. S velkou pravdépodobnosti se mozné zmeény dotknou i1 zameéstnancil.

Aby zmény probéhly hladce, je nutné dodrzovat urcité postupy.

Pro diplomovou préci byl pouzit Lewinliv model fizeni zmén. Popisuje kroky, pomoci
kterych je mozné uspé$né dosahnout zmény v procesech. V ramci piipravy na zménu by
spole¢nost mé¢la byt schopna si nejprve zodpoveédét tyto otazky (Smejkal a Rais, 2006,
s. 57):

e Co jsou hybné sily zmény (vliv, intenzita)?

e Jak bude vypadat budouci stav, to, ¢eho chce spolecnost zménou dosahnout?

e V ramci zapojeni lidskych zdroji, kdo bude zménu podporovat a kdo bojkotovat?
e Kde ve spolecnosti bude provedena intervence (napi. jaké systémy, oddéleni)?

e Jakym zplsobem bude intervence probihat?

e Jaky vysledek ma provedeni zmény (Smejkal a Rais, 2006, s. 57)?

Na nasledujicim obrazku jsou uvedeny jednotlivé faze Lewinova modelu.

Realizace zmény

PSSR TR : < - "0? .
Sily, inicializujici Nositel zmény Intervencni Co? Zhodnoceni
roces zmény > . » strategie P
P Y Kdo? & Jak? >
Co? Co?

7y Operaéni metody

Jak?

Obr. 2: Lewintiv model tizeni zmény (Smejkal, Rais, 2006, s. 58)

Aby spolecnost uspésné prosla zménou, je nutné dle Lewina, aby absolvovala nésledujici

3 kroky (Smejkal, Rais, 2006, s. 58):

Rozmrazeni — podstatou aktivit Spojenych s fazi rozmrazeni, je vzdy piresvédéit

zainteresované skupiny o tom, ze zménu je nutné provést. Slouzi k tomu dil¢i etapy,
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kterymi jsou: strategicka analyza, vytvoreni modelu, vybér (stanoveni) agenta zmény,

uréeni tzv. intervencni oblasti spole¢nosti (Smejkal a Rais, 2006, s. 65).

Prechod — faze, kdy je provedena zména, pfechod na novou uroven. Zména muze
prostupovat rtiznymi intervencnimi oblastmi, naptiklad v organizacni struktufe,

technologii, v informacnich a organizacnich tocich firmy (Smejkal a Rais, 2006, s. 65).

Znovuzmrazeni — V této fazi je provedend zména zafixovana. Je nutné zajistit, aby se
zména dostala do povédomi osob, kterych se tykd, a nenastaly tendence vratit se

k ptivodnimu stavu pfed zménou (Smejkal a Rais, 2006, s. 65).

Déle je nutné definovat osoby, které budou propagovat planovanou zménu a budou jejim
nositelem a realizatorem. Jedna se o agenta zmény, sponzora zmény a advokata zmény

(Smejkal a Rais, 2006, s. 61).

Roli agenta zmény mulze zastdvat jedinec nebo skupina zaméstnancii nebo externistil.
Povedou zménu, aby byla tspésné provedena a budou ji podporovat (Smejkal a Rais,
2006, s. 62).

Sponzor zmény je osobou, kterd podporuje agenta zmény v jejim provedeni. Mize se
jednat o podporu ve formé finan¢nich, lidskych nebo materialnich zdroju (Smejkal a Rais,
2006, s. 62).

Dale je mozné definovat advokata zmény, coz mize byt opét jedinec nebo skupina, ktera
je kladné nastavena Kk pfijeti zmény. Nema pravomoc nebo odpovédnost k jejimu

provedeni, ale podporuje ji (Smejkal a Rais, 2006, s. 62).

Pfi zhodnoceni projektu je mozné jej povazovat za GspéSny v piipadé, Ze naplnil jedno

z téchto kritérii:
e Vv projektu byly splnény cile, rozsah a naklady,
e zakaznik nebo sponzor byl s projektem spokojen,

e zvysledkl je mozné vycist, Ze byl naplnén hlavni ucel projektu, coz miize byt
uspora, vydélek, zajisténi navratnosti investice, pfipadné zajistit spokojenost

sponzoru (Schwalbe, 2011, s. 30).
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2.8 Bezpetnost IS/ICT

Vzhledem k rozsifeni informac¢nich a komunikaénich technologii, je v soucasné dobé
bezpecnost aktualni téma. Diky vzristajici vyméné informaci a provozu IS na Internetu,
je potieba se otazce bezpednosti vénovat. Dle Galy, Poura a Sedivé (2009, s. 331) bychom

se méli vénovat témto oblastem:

e Oblast objektové bezpe€nosti — zabyva se ochranou budov a prostor, ve kterych
jsou umistény prvky vypocetni techniky. Jedna se naptiklad o zajisténi ostrahy

objektu a prostoru, pozarni ochranu apod.

e Oblast bezpecnosti a ochrany zdravi pri praci — tato oblast se tyké prevazné
lidského faktoru. Tyka se ochrany zdravi pracovniku, ktefi pfichazeji do kontaktu
s IS/ICT. MizZe se napfiklad jednat o zajiSténi vhodné ergonomie pracoviste,

umoznéni tzv. bezpecnostnich prestavek.

e Oblast informacni bezpecnosti — orientuje se na bezpecnost informaci ve vSech
formach a v prubéhu jejich celého Zivotniho cyklu. Zaméfuje se na zachovani
divérnosti, integrity a dostupnosti informaci a dal$i aspekty informaci jako jsou

autenti¢nost, odpovédnost, nepopiratelnost, hodnovérnost.

2.9 Bezpecnostni politika

Pro zajisténi bezpecnosti ve vyse uvedenych oblastech, je nutné mit definovana pravidla,
dle kterych se budou fidit zaméstnanci/uzivatelé, na které se jednotlivé oblasti vztahuji

pii vykonu zaméstnani (Gala, Pour a Sediva, 2009, s. 334).

Soubor zasad a pravidel se nazyva bezpecnostni politika. Pomoci politiky chrani
organizace sva aktiva. Politika by méla byt kontinudlné aktualizovana na zdkladé¢ zmén

prostiedi (Gala, Pour a Sedivé, 2009, s. 334).

Dle pozadovaného stupné zabezpeceni je mozno definovat ¢tyfi obecné typy bezpecnosti

politiky:

e Promiskuitni — obsahuje pravidla, ktera nikoho neomezuji a povoluji subjektim

realizovat vse, 1 t0 co by konat nemély.
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e Liberalni — pravidla, kterd obsahuji explicitné vyjmenované vyjimky, které

nemohou byt realizovany.

e Opatrna — tato pravidla zakazuji konani vSeho, cO Vv nich neni explicitné

vyjmenovano a tim povoleno.

e Paranoidni — tato politika zakazuje délat vSe, co je potencidlné nebezpecné.
Zakazuje i to, co by nemuselo byt explicitné zakazano (Gala, Pour a Sediva, 2009,
s. 334).

Customer Relationship Management systém obsahuje zpravidla informace o klientech,
komunikaci s nimi a dalsi citliva data. Proto je nutné u tohoto systému zajistit urcitou

miru zabezpeceni.

2.10 Analyza rizik

Pii podnikatelské Cinnosti prostupuji rizika celou spolecnosti. Je nutné je definovat

a pripravit se na jejich mozné uskutecnéni.
Abychom 1épe pochopili vyznam rizika, pouzijeme definici odbornikii.

wPodle dnesnich vykladu se rizikem obecné rozumi nebezpeci vzniku Skody, poSkozeni,

ztrdty ¢i zniceni, pripadné nezdaru pri podnikani (Smejkal a Rais, 2006, s. 78).

Rizika je nutné nejen identifikovat, ale dale s nimi pracovat, pribézné¢ a systematicky,
abychom zajistili jejich eliminaci, coz muze zefektivnit dosahovani cili a vést
k dlouhodobé prosperité (Vochozka, Mulac¢ a kol, 2012, s. 437).

K detekci rizik souvisejicich s CRM informa¢nim systémem, ktery je zkouman V této

diplomové praci, je pouzita skorovaci metoda analyzy rizik.

2.10.1 Skorovaci metoda analyzy rizik

Jedna se o metodu, jejimz cilem je zpracovani rizik. Obsahuje 3 faze:
1. identifikaci rizika,
2. ohodnoceni rizika,

3. navrhy na opatieni.
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vvvvvv

mohou rizika nastat. Jednd se o technickou, finan¢ni, persondlni a obchodni oblast

projektu (Dolezal, Machal, 2012, str. 94)

V prvni fazi jsou identifikovany rizikové faktory. Jsou vybirany ze vSech vyse uvedenych
oblasti. Nasledné jsou rizikové faktory ohodnoceny pomoci bodl ze stupnice, ktera ma
definovany rozsah. Vétsinou se jedna o stupnici v rozmezi 1-100 bodu, kdy 1 je brana
jako nejmensi hodnota a 100 jako nejvétsi. Nasleduje pfifazovani bodi Kk moznostem

vyskytu rizika a jeho dopadu (Dolezal, Machal, Lacko a kol. 2012, str. 94).

Tab. 1: Vzor tabulky rizikovych faktorti skorovaci metody (Dolezal, Machal, Lacko a kol., 2012, s. 94)

Poradové ¢islo Rizikovy faktor Poznamka
rizikového faktoru

Je doporuceno, aby byla rizika ohodnocena ¢leny projektového tymu. Z téchto hodnot je
pak aritmetickym priamérem dosazena hodnota kone¢na pro jednotlivé faktory.
Naslednym souc¢inem skore pravdépodobnosti a dopadu vznikne konecnd hodnota rizika,
dle které jiz samotné riziko posuzujeme.

Tab. 2: Vzor tabulky k ocenéni rizik pro stanovené rizikové faktory skorovaci metody (Dolezal,
Machal, Lacko a kol., 2012, s. 95)

Kvantifikace rizik Skoére

Cleny analytického 1. |2 | 3. |4 |5 | 6. |7 |8 | (prim&mé
tymu hodnoty)

Moznost vyskytu

(1 min. az 10 max.)

Dopad
(1 min. az 10 max.)

Ocenéni rizika = skore pravdépodobnosti x skore dopadu

Poté nasleduje vytvofeni protiopatfeni proti uvedenym rizikim. To je zpracovavano téz

do tabulky. Zpracovani tabulky mize vypadat nasledovné.
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Tab. 3: Vzor tabulky navrhu na opatieni ke sniZeni rizika skorovaci metody (Dolezal, Machal, Lacko a
kol., 2012, s. 95)

Poradové ¢islo —
rizikového faktor

Navrh opatreni

Zodpovédnost a terminy
zajisténi

Na zéavér analyzy je zpracovana mapa rizik, ve které jsou definovany 4 kvadranty dle

miry hodnoty rizik. Konkrétné tato mapa rizik je navrzena pro desetibodovou stupnici.

Dopad

Kvadrant vyznamnych
hodnot rizik

Kvadrant kritickych
hodnot rizik

Kvadrant bezvyznamnych
hodnot rizik

Kvadrant bé&Znych
hodnot rizik

5

MoZnost vyskytu (pravdépodobnost)

Obr. 3: VVzor mapy rizik skérovaci metody (Dolezal, Machal, Lacko a kol., 2012, s. 96)
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3 ANALYTICKA CAST PRACE

3.1 Predstaveni spoleCnosti

Pro ucely diplomové prace byla vybrana spolecnost AURA, s.r.o. Jedné se o brnénskou
spole¢nost, kterd se zabyva vyvojem a dodavkou informacnich systému. Hlavni oblasti,
ve které spolecnost plisobi, jsou informacni systémy pro fizeni logistiky. Jejim
zdkaznikem v této oblasti je napiiklad Ministerstvo obrany Ceské republiky a Armada
Ceské republiky, pro kterou byl specialné vyvinut Informaéni systém logistiky (ISL)
(AURA, 2018).

Pocatek spolecnosti je datovan do roku 1989, kdy bylo zalozeno vyrobni druzstvo AURA

Brno skupinou vyvojait z narodniho podniku Kancelatské stroje. V letosnim roce, dne

1. dubna, spole¢nost oslavila 30 let pisobeni na trhu. Dnes pusobi jiz ve 23 zemich na

5 kontinentech (AURA, 2018).

RA

Obr. 4: Logo spole¢nosti (AURA, 2019)

3.1.1 Zikladni ddaje

Obchodni firma: AURA, s.r.0.

Adresa: Uvoz 499/56,
Staré Brno,
602 00 Brno,
Ceska republika

Identifikac¢ni ¢islo: 469 91 573
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Pravni forma:

Datum zépisu:

1. prosince 1992

Spole¢nost s ru¢enim omezenym

Spolecnost zapsana v obchodnim rejsttiku vedeném Krajskym soudem v Brné

v oddilu C, vlozka 8544.

3.1.2 Organizacni struktura

Spole¢nost ma pevné¢ danou organiza¢ni strukturu hierarchického typu. V cele

spolecnosti je generalni feditel, ktery ma pod sebou feditele hlavnich oddéleni a oblast

kvality a bezpecnosti. Vykonny feditel ma ve spravé jednotlivé oblasti Sluzeb a produktt

spole¢nosti. Kazda z divizi ma svého vedouciho pracovnika, ktery fidi tymy spadajici do

dané divize.

[: Generalni reditel

)

[ Manazer kvality l

r{ Bezpecnostni reditel ]

|

A 4

1

[ Financni feditel ]

Vykonny feditel

] { Obchodni reditel ]

|

Usek hospodafsko spravni

Asistentka feditele

|

Usek obchod a marketing

|

\4

1

[ Kodifikacni agentura J [

Divize SW a HW

Divize vojensky’;ch informacnich
systému logistiky

Obr. 5: Organizaéni struktura spole¢nosti (AURA, 2018)

3.2 Predmét podnikani spole¢nosti

Spolec¢nost je rozdélena do nékolika divizi, které maji odlisny cilovy segment, avSak ve

vSech smérech se jedné o zaleZitosti v oblasti informacnich technologii.
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Predmét podnikani spole¢nosti 1ze rozdélit do nékolika hlavnich oblasti:

1. vyvoj, dodavka a podpora informacnich systému,

2. poskytovani sluzeb (Skoleni, odborné konzultace, kodifikace a dalsi sluzby

spojené s produkty),
3. prodej software vlastnich a druhych stran (Krahula, 2018).

Jednotlivé oblasti jsou blize popsany v nasledujicich kapitolach.

3.2.1 Vyvoj, dodavka a podpora informacnich systémi

Hlavnimi produkty spole¢nosti v této oblasti jsou:
e komplexni informacni systém (IS) pro vojenskou logistiku,
e IS pro kodifikaci materidlu dle standardi Kodifika¢niho systému NATO,
e IS pro podporu elektronizace vetejnych zakazek,
e IS pro spravu dokumentace/obsahu specializovany na obrannou standardizaci,
e IS pro soudni exekutory,

e IS pro advokaty a advokatni kancelare (Krahula, 2018).

3.2.2 Poskytovani sluzeb
Spolecnost se orientuje na poskytovani sluzeb v oblasti:

e kodifikace materialu dle pravidel Kodifika¢niho syst¢ému NATO — konzultace,
Skoleni, metodicka pomoc pti zavadéni Kodifika¢niho systému NATO a zfizovani

Narodniho kodifika¢niho uradu, kodifikace materialu,

e konzultace, Skolici ¢innost v oblasti vojenské logistiky (AURA, 2018).

3.2.3 Prodej

Jednou z oblasti podnikani spole¢nosti je prodej SW druhych stran, jako je napiiklad
prodej specialnich informacnich systémii pro vyhodnocovani CBRN (Chemical,
Biological, Radiological and Nuclear) hrozeb. Spolec¢nost je vyhradnim zastupcem

vyrobee tohoto IS pro Ceskou a Slovenskou republiku.
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3.3 Cilovy segment

Cilové segmenty spolecnosti jsou té€sné¢ spjaty s oblastmi podnikani a jsou shrnuty v

nasledujici tabulce.

Tab. 4: Cilovy segment (Krahula, 2018)

Oblast podnikani

Cilovy segment

Vyvoj, dodavka a podpora informac¢nich
systémi (mimo: IS pro podporu
elektronizace vetejnych zakazek, IS pro
soudni exekutory)

Zejména ministerstva obrany zemi, které
vyuzivaji Kodifika¢ni systém NATO.

Firma se neomezuje pouze na tyto zeme,
ale aktivné vyhleddva nové ptilezitosti
a trhy i mimo segment.

Vyvoj, dodavka a podpora informacnich
systému — IS pro podporu elektronizace
vetejnych zakazek

Organy statni spravy Ceské republiky.

Firma aktivné vyhledava nové ptilezitosti
a trhy i mimo segment.

Vyvoj, dodavka a podpora informacnich
systémi — IS pro soudni exekutory

Clenové exekutorské komory v Ceské
a Slovenské republice.

Poskytovani sluzeb — kodifikace materialu
dle pravidel Kodifika¢niho syst¢ému NATO

Soukromé firmy zejména z Ceské a
Slovenské republiky, které pottebuyi
kodifikovat své vyrobky.

Poskytovani sluzeb — konzultace, skolici
¢innost v oblasti vojenské logistiky

Ptrevazné stavajici zakaznici vyuzivajici
produkty firmy.

Prodej specialniho IS pro vyhodnocovani
CBRN

Ministerstva obrany Ceské republiky
a Slovenské republiky.

3.4 Analyza spole¢nosti

Za ucelem zjisténi stavu spolecnosti byla provedena SWOT a SLEPT analyza, kdy byl

analyzovan vnitini stav spolecnosti 1 jejiho okoli.
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3.5 SLEPT

Jedna se o analyzu obecného okoli spolecnosti. Obsahuje nékolik zakladnich hledisek,
které jsou zkoumdny. Tato analyza Se zaméfuje na socidlni, pravni a legislativni,

ekonomické, politické a technologické hledisko.

3.5.1 Socialni hledisko

V soucasné dobé ma spoleCnost témér 100 zaméstnanct. Z velké casti se jedna
0 zaméstnance, ktefi se zaméfuji na technické oblasti, konkrétné na informacni
technologie. Je tedy pro ni dulezité nachazet se na misté, kde je dostatek pracovni sily

tohoto typu (Krahula, 2018).

V nejednom zdroji je Brno nazyvano jako Ceské Sillicon Valley (Ekonom, 2016). Je zde
velké mnozstvi vysokych skol (14), nékteré z nich maji pifimo fakultu informaénich
technologii (VUT FIT, MU FI) nebo alespon nékteré obory na fakultach, které jsou na
tuto oblast zaméfeny (BRNO, 2018).

I pies koncentraci studentd IT obort, nebo jiz vystudovanych IT odbornik, je problém
kvalifikovany personal najit a zamé&stnat. Pfi prizkumu bylo zjiSténo, Ze na fakultdch
informacnich technologii (VUT a MUNI) je k 31. 12. 2017 celkem 1 205 studentd, pouze
na téchto fakultach. Je nutné vzit v potaz i jiné fakulty, Které nabizeji pouze IT obor,
nikoliv celou fakultu. Naproti tomu se v Brné nachazi velmi velkd koncentrace firem
zamé&fenych na toto odvétvi a bohuzel, Skoly tuto poptavku nejsou schopny uspokojit

(MSMT, 2018).

Do budoucna je nutné pocitat s urCitou casovou rezervou pro ziskani novych,

kvalifikovanych zaméstnanctl.

3.5.2 Pravni a legislativni hledisko

Katalogizaci pro Ceskou republiku zajistuje Utad pro obrannou standardizaci,
katalogizaci a statni ovéfovani jakosti. Tento Gfad spolupracuje se spolecnosti napiiklad

pfi organizaci mezinarodniho kodifikaéniho kurzu (NCS College), (Ui OSK SOJ, 2018).
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NCS College

Obr. 6: Logo NCS College (NCS College, 2019)

Dale v Ceské republice ptisobi Asociace obranného a bezpe&nostniho primyslu CR
(AOBP), ve které je spolecnost AURA ¢lenem. Asociace sdruzuje firmy zabyvajici se
vyzkumem, vyvojem, vyrobou, obchodem a marketingem s obrannou a bezpe¢nostni
technikou, materidlem a sluzbami. I kdyz se jedna o nevladni asociaci, je respektovanym
a uznavanym partnerem vlady Ceské republiky, Ministerstev pramyslu a obchodu,
obrany, vnitra a zahrani¢nich véci, s nimiz méa podepsanou fadu dohod o spolupraci. Z
téchto smluv je mozné Cerpat benefity, protoze spole¢nost spada do oblasti, které jsou

podporovany (AOBP, 2018).

Vzhledem k tomu, se spole¢nost zabyva pomérné specifickym odvétvim, je nutné, aby se
mimo jiné zakony tykajici se obchodnich korporaci, téZ fidila dle zakona ¢. 38/1994 Sb.
0 zahrani¢nim obchodu s vojenskym materidlem a o doplnéni zakona ¢. 455/1991 Sb.,
0 zivnostenském podnikani (Zivnostensky zakon), ve znéni pozdéjsich ptedpist, a zdkona

¢. 140/1961 Sb., trestni zakon, ve znéni pozdéjsich predpist.

3.5.3 Ekonomické hledisko

Spolecnost mé své zakazniky v rznych ¢astech svéta. Kazda zemé ma svij specificky

systém, co se tyce napiiklad zdanéni.

Konkrétn€ u zdanovani je nutné zajistit, aby bylo vSe spravné provedeno. Musime tedy
pocitat s naklady navic na zaméstnance, ktery veskeré potfebné informace bude zajist'ovat
a hlidat jejich spravnost a aktudlnost. Pokud nastanou zmény, mél by je vcas identifikovat

a postupy dle nich upravit.

3.5.4 Politické hledisko

V nedavné dobé se Ceska republika nachazela v pomérné nestabilni situaci. V lednu roku
2018 vlada neziskala divéru poslanecké snémovny a vladla v demisi (Poslanecka
snémovna parlamentu Ceské republiky, 2018). Demise byla schvélena prezidentem

republiky dne 24. ledna 2018. Jednalo se o druhou nejdelsi vladu v demisi v historii Ceské
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republiky. Nésledovalo jmenovani stejného premiéra, ktery byl opét povéten sestavenim
vlady (Wikipedie, 2018). Dne 12 Cervence 2018 tato vlada ziskala duvéru poslanecké

snémovny (Poslanecka snémovna parlamentu Ceské republiky, 2018).

Dne 23. listopadu vSak prob¢hlo hlasovani o nedivére vlad€é, navrh nebyl pfiijat
(Poslanecka snémovna parlamentu Ceské republiky, 2018). Hlasovani bylo vyvolano na
zaklade neslucitelnosti trestniho stihani a vykonu funkce premiéra (Poslaneckd snémovna
parlamentu Ceské republiky, 2018). Jelikoz vysetfovani bylo provadéno i Evropskym
itadem pro boj proti podvodiim (OLAF), (Ministerstvo financi Ceské republiky, 2018),

v§imla si toho i zahrani¢ni média (Reuters, 2018).

Tato situace by mohla negativné ovlivnit potencialni klienty spole¢nosti, kteti mohou

ucinit rozhodnuti ve prospéch konkurence usazené mimo Ceskou republiku.
Zahranici

Pocinaje listopadem roku 2013, kdy zacala Ukrajinska, pozdéji Krymska krize, se stala
situace v Evropé€ nejista. Nasledkem toho byly na Ruskou federaci uvaleny ekonomické
sankce (USA, EU, Kanada, Australie a Norsko), (NATO, 2018).

Dalsi sankce byly aplikovany v podobé vylouc¢eni Ruské Federace z AC/135 (National
Directors on Codification Allied Committee 135). Suspendovani je mozné ovéfit na
strankach této organizace, kde jsou uvedeny vSechny dulezité kontakty. V soucasné dob¢

zde nelze Ruskou Federaci vyhledat (NATO, 2018).

Vylou€eni Ruské Federace z AC/135 ma pfimy vliv na podnikani spole¢nosti, nebot’
Ruska federace je prostiednictvim firmy Rosoboronexport zikaznikem spolecnosti.

Suspendovani tak zna¢né zbrzdilo dalsi rozvoj obchodu s timto zdkaznikem.

3.5.5 Technologické hledisko

Jednim z hlavnich zaméfeni spole¢nosti je vyvoj software, ktery zajistuje kodifikaci
materialu a tim spojené operace dle piirucky ACodP-1 (Allied Codification Publication
No. 1). Jednou z funkci kodifika¢niho software je mezinarodni vyména dat s ostatnimi
kodifika¢nimi ufady a NSPA (NATO Support and Procurement Agency). Jako format
pro vyménu dat se v soucasné¢ dob¢ pouziva tzv. NADEX (NATO Data Exchange).

Format historicky vychdzi z dérnych S§titkdi a vzhledem k nutnosti pfenaseni vétSiho

35



mnozstvi informaci v rizné form¢ zacina byt nedostacujici. Z toho diivodu byl navrzen
projekt NATO Data Exchange Redesign (NDER), ktery si klade za tikol zménit format
prenasenych dat z NADEX na XML a zédrovei zjednodusit a zefektivnit stavajici procesy

komunikace mezi zemémi.

Realizaci projektu NDER pfibude zemim né¢kolik starosti navic. Naptiklad nutnost
implementovat nové procesy a format prenosu dat do kodifikaéniho SW. Implementaci
muze provést stavajici dodavatel SW, nebo je mozné vypsat vybérové fizeni na nového
dodavatele, ktery nabizi COTS (Commercial Off The Shelf) produkt. Tato situace muze
do budoucna znamenat nov¢ oteviena vybérova fizeni a pro spolecnost ziskdni novych

zakaznikt (NATO, 2018).

3.6 SWOT

3.6.1 Silné stranky

Jako silnou stranka spole¢nosti je povazovana kultura uvnitié spole¢nosti. Panuje zde
velmi pratelskd atmosféra. Management se stard o své zaméstnance, at’ uz z pohledu
benefith nebo konkrétnich udalosti (osobni pfani k narozeninam, k narozeni ditéte

a mnoho dalsich).

Dale spolecnost postupné piechazi na agilni metodiky vyvoje. Prob&hl testovaci provoz
v konkrétni divizi a po dokonceni byl vyhodnocen jako uspéSny. Z toho diivodu se

metodika postupné rozsifuje do celé spolecnosti.

V oblasti produktt spolec¢nosti je mozné uvést jako silnou stranku feSeni informacéniho
systému pro kodifikaci ve formé COTS. Jedna se o feSeni, kdy je hlavni jadro systému
stejné pro vSechny zdkazniky a specificky jsou feSeny Upravy jednotlivych moduli, které
si zakaznik vyzada. Neni tedy nutné z pozice odbératele hradit naklady na vyvoj celého
systému, ale pouze na vyzadané pravy, které jsou nutné z pohledu sladéni kodifika¢niho

SW s narodnim logistickym systémem.

3.6.2 Slabé stranky

Jako slabou stranku je mozné uvést prezentaci spole¢nosti navenek v oblasti brandu

(znacky). Spole¢nost vyuziva stejny brand s malymi obménami jiz velmi dlouho. Jedna
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se naptiklad 0 Sablony prezentaci, které nejsou sjednoceny, nékteré marketingové
materialy (slohy), apod. Dale je mozné uvést webovou prezentaci spole¢nosti. Webova
stranka obsahuje pomérné zastaralé prvky (grafika nékterych bannert) nebo nepodporuje

responzivitu, coz je piizpisobeni obsahu stranky pro mobilni zafizeni.

Z interniho pohledu je slabou strankou chybéjici systém, ktery by propojoval soucasné
uzivané systémy a tvofil misto, kde se soustfed’uji veskeré podstatné informace

tzv. knowledge base.

3.6.3 Prilezitosti

Momentalné pouziva Kodifika¢ni systém NATO systém 63 zemi z celého svéta (NATO
Codification System, 2019) a z toho 36 zemi vyuziva COTS kodifikaéni SW (NATO,
2019; AURA, 2019). Vsechny zemé¢, které COTS nepouzivaji, jsou potencialnimi
zakazniky, kteti by mohli mit zdjem o tuto formu feSeni. Systém je neustdle vyvijen
a vylepSovan. Navic maji souCasni uzivatelé i pozorovatelé zjinych zemi moznost
ucastnit se tzv. User Group (UG). User Group je pravidelné setkani uzivatelt
kodifikaéniho SW spolecnosti, kde mohou vznaset své ptipominky, navrhy na zlepseni a

podilet se na vyvoji a budoucnosti systému.

Ze SLEPT analyzy, konkrétné technologického hlediska, je znamo, ze se bude konat
zmeéna ve zpusobu pienosu dat. Je tedy mozné, Ze budou vypsany nové tendery (vyberova
fizeni) za ucelem nahrazeni soucasnych IS nékterym z dostupnych COTS kodifika¢nich

SW. Bylo by dobr¢ se na tuto ptilezitost piipravit i v ramci kapacit zaméstnancii.

Se zkusenostmi ziskanymi s rozvojem produktu zamé&fujicim se na kodifikaci — Materiel
Codification Catalogue (MC CATALOGUE), jsou vyvijeny i dal$i informaéni systémy,
napiiklad LIS (Logistics Information System), ktery byl jako prvni uzivan ¢eskym
ministerstvem obrany pro zajisténi logistiky vojenského materialu. Diky vyvoji je
V soucasné dob¢ ptipraven pro implementaci do dalSich zemi, coz nabizi novou odnoz

zakazniki, ktefi st AURU mohou zvolit jako svého dodavatele.

3.6.4 Hrozby

Vzhledem k tomu, Ze spolecnost dodava IS do rliznych zemi svéta, je pro ni hrozbou

nestabilni politicka situace v nekterych zemich. Pokud by nastal naptiklad ozbrojeny
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konflikt, mize to dodavky IS velmi zpomalit, nebo dokonce zastavit. Navic by mohli byt

ohrozeni zamé&stnanci, kteti by do danych zemi pracovné cestovali.

Dalsi hrozbou spolecnosti miize byt chybovost SW. S velkym poctem zakaznikl se
zvysuje mozny dopad chyby v SW na reputaci firmy. Pokud by do vysledného SW prosla
napf. chyba v mezinarodni vymén¢ dat, mize negativné ovlivnit vice nez 20 zemi, coz je
problém, ktery mize znamenat odliv zdkazniki ke konkurenci. Vzhledem k tomu, Ze jsou

data i procesy maximaln¢ standardizované, je takovy piechod relativné snadny.

Pomérn¢ podstatnou a aktualni hrozbou je nedostatek kvalifikované pracovni sily. Tato
problematika je detailn€ji popsana v analyze SLEPT (kap. 2.4), konkrétn¢ podkapitole
Socialni hledisko.

3.7 Analyza souc¢asného CRM systému

V nasledujicich fadcich je rozepsan popis CRM systému Walo, ktery je v souc¢asné dobé

pouzivan ve spolecnosti. Déle je provedena analyza rizik a SWOT analyza.

oje
alo

Obr. 7: Logo systému Walo (Walo, 2019)

Systém, ktery je v této praci zkouman, byl vyvijen intern€ za G¢elem splnéni pozadavki
zaméstnancl. Témeét vSechny funkcénosti systému se tykaji procesti okolo zakaznika,

proto je mozn¢ se piiklanét k varianté, Ze se jedna o CRM operativniho typu.

3.7.1 Popis systému Walo

Firemni informaéni syst¢ém Walo byl vyvinut ve spole¢nosti pro interni potiebu fizeni
vztahti se zakazniky. Upln& ptivodnim systémem bylo OLO, které bylo mozné pouzivat
pouze pomoci MS Office, konkrétné MS Outlook. Na zaklad¢ potieby odpoutani se od

zavislosti na této platforme, byl vyvinut novy systém Walo.

Vzhledem k tomu, ze jednim ze smérti podnikani spole¢nosti je vyvoj IS, jako nejlepsi

forma teSeni daného problému byla zvolena moZznost vytvotfeni systému za pomoci
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vlastnich kapacit. Stalo se tak v roce 2000. Posledni aktualizovana verze systému byla

vydana v roce 2004 a jednalo se o verzi 4.39.

IS Walo je nasazen na internich serverech AURY a je dostupny pouze z intranetu,
piipadné cestou zabezpedeného piipojeni pres VPN'. Aplikace nepodporuje SSL
certifikat® a neni provozovana na HTTPS® protokolu. Prohlizede ji tedy detekuji jako

nezabezpecenou webovou stranku.

Volba vhodného webového prohlizece hraje pti praci ve Walo diilezitou roli. Vzhledem
k dobé¢ vzniku systému a dlouhodobé opomijenym aktualizacim, je Walo nekompatibilni
s vétsinou novodobych verzi prohlizect. Naptiklad pii spusténi v Microsoft Edge je
Spatné zobrazeno hlavni menu a nelze ani kliknout na jeho polozky. Problémy nastavaji i
vV Google Chrome nebo Internet Explorer. Zde se vSak jednd o dil¢i funkce, které

neovliviiyji tak velkou mérou celkovou funkci systému.

Oficialn¢ podporované webové prohlizece jsou Internet Explorer 6.0 nebo Mozilla 1.3,

coz jsou verze, které v soucasné dob¢ jiz nejsou pouzivany.

V aplikaci je momentaln¢ zaregistrovanych 42 uzivateli, kteti mohou zjistit informace z
vice nez 6 000 zdznami, které jsou v systému uloZeny. Aplikace je dostupna pouze

Vv ¢eském jazyce.
PiihlasSeni do aplikace

Piihlasovaci stranka obsahuje pole pro vlozeni pfihlaSovacich daji. PtihlaSeni se
provadi na zéklad¢ jména a hesla. Jiné metody ptihlaSeni nejsou podporovany. Jméno
a heslo je uzivateli pfifazeno po ziskani opravnéni k pfistupu do aplikace. Ptihlasovaci
udaje jsou zasilany elektronickou postou a generuje je zaméstnanec, ktery ma spravu

systému na starosti.

"Virtual Private Network — virtualni privétni sit
8Secure Socket Layer — umoziiuje Sifrovanou komunikaci
Hypertext Transfer Protocol Secure — umoZziiuje zabezpetenou komunikaci v po¢itacové siti
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Néapovéda Dnes je 02.04.2019 uzivatel: neprihlaser
oje _Novinky. )
alo |

Piihlasovaci jméno

Heslo

Piihldsit

Zapomnéli jste heslo?

Obr. 8: Ptihlasovaci stranka (Walo, 2019)

PtihlaSovaci stranka obsahuje menu volbu ,,Népoveéda®, ktera nabizi informace o aplikaci.

Ovsem pfii kliknuti tlacitko nespusti zddnou akeci.

Dale je na piihlasovaci strance zobrazeno aktualni datum a jméno uzivatele. Vzhledem
k tomu, Ze jde o prihlaSovaci stranku, je u jména uzivatele vzdy uvedeno ,,nepiihlasen.
Zobrazovani této informace tedy postrada smysl. V pravé ¢asti okna je pfipraven textovy

sloupec s nazvem ,,Novinky“. Sloupec je ale prazdny a nic nezobrazuje.

Pod tlacitkem ,,Ptihlasit™ se jeSté nachazi hypertextovy odkaz ,,Zapomnéli jste heslo?*

ro~vr

Odkaz vsak po kliknuti neprovadi zadnou akci.
Po uspésném prihlaseni se uzivateli zobrazi formuléi ,, Kontakty*.
Formulai- Kontakty

Formulat ,,Kontakty* je hlavnim strankou IS Walo. Uzivatel zde travi podstatnou dobu

pfi praci se systémem a tento formuléi obsahuje vétsinu funkcionality celého CRM.
Formulaf se déli na tii hlavni ¢asti:
e Pruh hlavniho menu v horni ¢asti, ktery kromé odkazti na dal$i formulafe
zobrazuje aktualni datum a jméno pfihlaseného uzivatele,
e pole pro vyhledavani na zékladé riznych mnozin atributd,
e seznam zaznamu vyhledanych na zaklad¢ zadanych atributti (pfi Gvodnim

zobrazeni obsahuje kompletni seznam pfiblizné 6 000 kontakti zobrazenych na

strankach po 20 zdznamech).
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Iy Kontakty Archiv Ukoly Hlidaé Administrace  Napovéda Dnes je 02.04.2019 uivatel:

Kontakty

Vyhledavani ve sloupcich
Spoletnost prijmeni Iména Telefon zam Mobil Posledni Dalsl

| PAR

Historie vyhledavani
= svéni ( smky)
Vyhledani podle kategorie
Vyhledani podle zaskrtavatek
Vyhledani podle poznamek
Tisk 3titkd, Hromadné emaily

Tisk | Export | Opravnéni vybér | Pfidat CK
Spolecnost Piijmeni Iméno Telefon zam. Mobil Posledni  Dalsi Akce
22.03.2004 11.10.2004 & [ &
25.06.2004 25.05.2011 & [0 &
25.02.2004 05.03.2004 & [0 &

24.05.2006 07.06.2006

INEEEENEESR
1= )
PPV OP

Obr. 9: Formulai Kontakty (Walo, 2019)
Vyhledavani zaznami je mozné provadet t€émito zpisoby:

e Vyhledavani ve sloupcich — jde o jeden z nejpouzivanéjSich zpisobi
vyhledavani. Umoziiuje hledat zdznamy na zaklad¢ poli: spolecnost, pfijment,
jméno, telefon (do zaméstnani), mobil, posledni (komunikace s kontaktem), dalsi
(komunikace s kontaktem). Tento zptsob vyhleddvani vyzaduje pfesnou znalost

nékterého z atributi, podle kterého chce uzivatel vyhledavat.

e Historie vyhledavani — uchovava poslednich 10 parametri, podle kterych
uzivatel vyhledaval. Je mozné se k nim kdykoliv vratit a opakovat hledani. Pii

odhlaSeni a opétovném piihlaseni zlstane historie zachovéna.

e Fulltextové vyhledavani (kontakty, poznamky) — fulltextové vyhledavani
Vv polich “kontakty” a “poznamky”.

e Vyhledani podle kategorie — umoziuje vyhledavat kontakty podle kategorie, do
které jsou ptidéleny pii zalozeni nebo editaci zaznamu. Editaci kategorii, ze
kterych lze vybirat, je mozneé provadét na formuléfi

Administrace/Ciselniky/Kategorie.

e Vyhledani podle zaskrtavatek — vyhledava zaznamy podle ptiznakt, které jsou
nastaveny pro kazdy kontakt. Pfiznaky jsou vétSinou spojeny s hromadnou
korespondenci a jsou u kontaktu provedeny jako zaSkrtavaci policko, napt. PF

emailem, PF osobné, pozvanka na Invex, pozvanka na IDEB a podobn¢.
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e Vyhledani podle poznamek — detailni pohled na kazdy kontakt obsahuje sekci
,»Poznamky a tkoly“. Vyhledavani podle pozndmek umoznuje filtrovat zdznamy
podle autora poznamky nebo ukolu a zaroven pouzit omezeni pro datum, kdy byla

poznambka ¢i ukol do systému vlozen.

e Tisk stitki, Hromadné emaily — nejde pfimo o funkci vyhledavani, ale je na
tomto formulafi uvedena. Podrobné je funkce rozepsana v podkapitole Tisk

adresnich S$titku.

U vétsiny vyhledavacich metod je u pravé Casti okna zobrazena ikona lupy se zelenym
symbolem ,,+* a pfipadné dalsi grafikou. Vyznam ikony neni na prvni pohled ziejmy a je
nutné pouzit bublinovou napovédu po najeti mysi, kterd zobrazi doprovodny text
s vysvétlenim. Ikona je snadno zaménitelna za tlacitko pro vytvofeni nového zdznamu

a C¢asto mate nového uzivatele.

Seznam zaznamu vyhledanych na zakladé zadanych atributl zobrazuje pole: spolecnost,
pfijmeni, jméno, telefon zaméestnani, mobil, posledni (bez blizs§iho uvedeni vyznamu, pro
vétSinu kontaktl nevyplnéno), dalsi (bez bliz§iho uvedeni vyznamu, pro vétsinu kontakti

nevyplnéno) a akce. Kliknutim na nazev pole je mozné zaznamy tfidit.
Seznam zaznamu dale obsahuje tlacitka:

e Tisk — zobrazi zdznamy na aktudlnim listu vV novém okné prohlizece ve formé

vhodné pro tisk.

e EXport — umoziuje export zdznamu zobrazenych na aktualnim listu do forméatu

MS Excel.

e Opravnéni vyb&r — otevie nové okno pro nastaveni prav nad zaznamy

zobrazenymi na aktudlnim listu.
e Pridat CK — tlacitko pro ptidani nového kontaktu/zaznamu.

Systém v soucasné dobé obsahuje ptes 6 000 zaznamu. Ve strankach je mozné listovat po
jedné nebo deseti strankach, popt. na zacatek/konec celého seznamu, pficemz je mozné

editovat pocet zobrazenych zdznami.

Zaznamy jSOU V seznamu umistény pomérné blizko u sebe. To zptisobuje horsi Citelnost,

obzvlaste pokud pole obsahuji delsi nadzev. Pro piiklad je mozné uvést, Ze spolecnost ma
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zakazniky z riznych casti svéta, mohou se zde zobrazovat hiife Citelnd jména nebo

snizovat Citelnost naptiklad pii dlouhych nazvech.
Vytvoreni nového zaznamu/kontaktu

Vytvofeni nového zaznamu je mozné z formulare ,,Kontakty”. Pro tento ucel je zde
tlacitko ,,Pridat CK“, coz je pro uzivatele, ktery v systému nepracuje casto, pomérne
matouci. V systému totiz chybi vysvétleni zkratky CK. Metodou pokus-omy]l tak uzivatel
zjisti, ze se jedna opravdu o zalozeni nového kontaktu. Vyznam zkratky byl po konzultaci

se zaméstnanci, ktefi se podileli na vyvoji systému, urcen jako ,,Cely Kontakt®.

Nyni bude podrobnéji probrana funkce zalozeni nového kontaktu. Pfi uziti vyse
zminéného tladitka pro novy kontakt, se otevie nové okno s formulafem, do kterého maji

byt vkladana data o zakaznikovi, dodavateli ¢i obchodnim partnerovi.

v UloZit & Zpet [A Zménit @Tisknout http://:/walo/kontakt_obecne.php?zaznam=-1 W Zavfit beze zmén
Zakladni Podrobné Souvisejici Ukoly Prilohy Import Dnes je 02.04.2019
Spoletnost : Adresa Funkce :
Titul : psC : Zaméstnani :
Jméno : Mésto : Mobil :
Prijmeni : Zemé : Fax :
Titul za pfij.:
Email : Email 2 :
WWW : Email 3 :
Pozn. :
Stav kom. : | - v Posledni : Dalsi :
Odpovida : | ---- v | Typ partnera : | ---- v

Poznamky a dkoly
v Vyhledavani ve sloupcich
+# Historie vyhledavani
Opravnéni vybér
Vlozeno . Vlezil Nadpis/Popis Ukol Termin Provadi Akce
Zéznamy 1a20z0(0) B[

Kategorie Pfidat | Odebrat

Obr. 10: ZaloZeni zaznamu (Walo, 2019)

Pii zaloZeni systém umozZiuje pomérné detailn€ popsat novy kontakt jiz v zalozce
Zékladni. Na obrazku nahofte je zobrazen formulaf k vyplnéni. Pole, do kterych je mozné
uvadét informace, maji omezeny pocet znakt. TO muze byt problém V pfipad¢, ze je

nutné zadat obséhlejsi informace.

Navic systém nema omezeni v podobé typu znaki, které jsou vkladany. Do pole, kde ma

byt uvedeno telefonni ¢islo miZe naptiklad uzivatel bez problému vloZit pismena a jiné
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znaky. To pak mize zpusobit problémy pfi praci se systémem nebo pii exportu dat

v urcitych formatech a ptipadném importu do jiného systému.

Dale je mozné uvést pole poznamka, které ma omezeni na 150 znakl. Funkce primarné
slouzi k zaznamenavani informaci, kde doslo k seznameni s osobou (napf. konference)
nebo dulezitych informaci (napf. na co si u dané¢ho kontaktu dat pozor). Pokud chce
uzivatel napsat vice informaci, musi ptivodni poznamku pievést do normalni komunikace

a zapsat novou poznamku.

Naopak velmi dobré funkce jsou moznost volby osoby, ktera za kontakt odpovida,
definovani typu zaznamu (partner, zékaznik, dodavatel), nebo oznaceni stavu

komunikace. Tyto funkce maji pfedem definované stavy, ze kterych uzivatel jen vybira.

Kladné je hodnocena zalozka ,,Souvisejici®, kde je moznost propojit rizné kontakty, které
se nasledné v dané zalozce zobrazuji. Diky této funkcionalité je mozné dohledat vazby
mezi uvedenymi kontakty. Pokud vSak v kontaktech neni uvedena bliz§i informace
(napiiklad nahrazeni plvodni kontaktni osoby novou kontaktni osobou) tieba

V poznamce, je velmi tézko dohledatelné, o jaké vazby mezi kontakty se jedna.

Ve spodni ¢asti vySe uvedeného obrazku se nachazi oddil Poznamky a ukoly. Do této
¢asti je mozné vkladat rizné poznamky (véetné komunikace). V tomto ptipad¢ uzivatel
muze vkladat data s vétSim poctem znakil, a navic neni nutné mazat diive vlozena data
kvuli vloZeni novych. Je zde také mozné vidét ptifazené ukoly (vice v podkapitole
zalozeni tkolu souvisejiciho s kontaktem).

Aplikace umoznuje nastavovat uzivatelské skupiny s urcitou mirou opravnéni (naptiklad

moznost Upravy zdznamu nebo pouze ke zhlédnuti). Tuto funkci je moZzné pouzit i na

jednotlivé zdznamy nebo skupiny zdznamd.
Rozdéleni kontaktu do kategorii

V systému je moZzné pfifazovat zaznamiim rtizné kategorie. Jedna se naptiklad o pfifazeni
projektu. Kategorie jsou pevné definované v ¢iselniku. Aktualné je v systému definovano
114 kategorii. Jednotlivé kategorie seskupuji zaznamy podobného zaméteni ¢i ucelu,

naptiklad konkrétni produkt.

Kategorie slouzi pro osobni potfebu uzivateli odpovédnych za svéfené kontakty.

Kategorie jim umoznuji kontakty seskupovat, tedy ukladat si skupiny dat.
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Kategorii mize vytvofit kazdy uzivatel. Neni dana pevna struktura ani tad, jak kategorie
vytvaret a ty jsou tedy vytvareny na zakladé aktualni potieby. To mize vést k zaloZeni

duplicitnich kategorii, coz snizuje kvalitu dat.

Oznaceni souvisejicich kontakta

V této Casti systému je moznost provazat jednotlivé kontakty mezi sebou. Funkce je
naptiklad pouzitelna pfi zmeéné kontaktni osoby u zékaznika. Souvislost mezi zaznamy je
mozné nastavit pro dvé a vice osob. Negativem je, Ze nelze dohledat, jak jsou kontakty
provazany (napiiklad, kdo byl pfedchozi kontaktni osobou). Takovou informaci Ize

dohledat pouze v poznamkach, pokud je to tam uvedeno.
Sledovani komunikace se zakaznikem

Vkladani zaznamt z komunikace se zakaznikem probiha formou ru¢niho kopirovani e-
mailt k jednotlivym zaznamim. Pii otevieni detailu zdznamu jsou vlozené zpravy

zobrazeny.
Vybér kontakti podle kritérii

Prvni, co uZivatel pfi vstupu do systému spatfi, je vyhledavani kontaktu. Uzivatel méa na
vybér mnoho typl vyhledavani podle riznych atributi kontaktu. Nejuzitecnéjsi je

moznost fulltextového vyhledavani.

:: Kontakty Archiv Ukoly Hilida& Administrace  Napovéda Dnes je 02.04.2019 uzivatel
Kontakty
Vyhledavani ve sloupcich
Spoletnost Prjmen Iméno Telefon zam. Mobil Posledni Dalsi
PRAR
Historie vyhledavani
Piijmeni=kenworthy (28]
P viin ( imiy)
]
Vyhledani podle kategorie
v P
Vyhledani podle zaskrtavatek
v | PF podtou ¥ | Pozvanka na Invex v | Pozvanka na IdeT v | Pozvinka na IdeB v SPAM P
v | PF + diaf v | Se vstupenkou v | Se vstupenkou v | Se vstupenkou v | NCS College
v | PF osobng v | Red. dopis v | Red. dopis v | Red. dopis
v | PF Emailem ¥ | Email v | Email v | Email
Vyhledani podle poznamek
viozena Aozl  +}

Tisk &titkll, Hromadné emaily

Pozice prvniho Stitku (1-24) : 1 Tisk §titkei1 | Tisk stitki2 | Hromadny email | _Adresa hromadnéha emailu

Obr. 11: Kritéria vyhledavani (Walo, 2019)

ZalozZeni ukolu souvisejiciho s kontaktem

Kliknutim na vybrany zdznam na formulafi ,,Kontakty* dojde k zobrazeni detailu

kontaktu. Detail se otevie v samostatném okné. Na karté Ukoly pak miize uZivatel vidst
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seznam vSech ukoli pfitazenych ke kontaktu. Systém mu také umoznuje ptidat novy ukol,

vytisknout nebo vyexportovat zobrazeny seznam ukold a upravit opravnéni.

v Ulozit @ Zpet [A Zménit & Tisknout http://:/walo/kontakt_ukoly.php?zaznam=1849 X Zaviit beze zmén
Zakladni Podrobné Souvisejici © Ukoly Prilohy Import Dnes je 08.04.2019

/ Vyhledavani ve sloupcich
Historie vyhledavani

Pridat | Tisk | Export | Oprévnéni vybér

Hotovo Nadpis Viozeno  Vlozil Termin Provadi Priorita Zavaz Pr d; Prilohy PFi Precteno Akce

Normalni Pozadavek 4w @
Normaéini PoZadavek 22.10.2012

(==

Normalni Pozadavek 17.10.2012
Normalni Pozadavek

Normalni Pozadavek 11.08.2017 [
Normalni Pozadavek 14.06.2017
Normalni Pozadavek 25.01.2017 [
Normélni PoZadavek 03.12.2012
Normalni Pozadavek 07.11.2012
Norméini PoZadavek 22.03.2012
Normélni Pozadavek 26.02.2012

Normaini PoZadavek 26.02.2012
Normalni Pozadavek 23.02.2012

Normélni Pozadavek 23.02.2012
Normalni Pozadavek 27.10.2011
Normaini PoZadavek 09.05.2011

s s ) = s s s s )

Normalni Pozadavek 09.05.2011

Obr. 12: Seznam tkol (Walo, 2019)

Seznam zobrazuje dokonéené i probihajici ukoly. Ukoly neni mozné filtrovat, pouze fadit

na zéklad¢ jednotlivych sloupci tabulky (sestupné nebo vzestupné).

Novy tkol je mozné vytvofit kliknutim na tlacitko ,,Pfidat™. Tim dojde ke vloZeni nového

radku na zacatek seznamu ukolti. Tento novy fadek ma aktivni pole pro vyplnéni udaji:

e Nadpis — nadpis ukolu, zobrazuje se v seznamu ukold a je hlavnim polem pro

rozliSeni konkrétniho tkolu od ostatnich.
e Termin — umoZiluje zadat termin pro dokonceni tikolu.

e Provadi — je rolovaci menu, které umoznuje vybrat libovolného uzivatele

ze systému, ktery bude odpovidat za provedeni tkolu.
e Priorita — uzivatel mize vybirat z priorit: nizka, normalni, vysoka, kriticka.

e Zavaznost — na vybér jsou: doporuCeni, Err-mald, Err-velkd, Err-kriticka,

pozadavek.

e Proveden — zadani realného terminu, kdy byl kol dokoncen.
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e Pfipomenout — zadani terminu, kdy bude uzivateli kol pfipomenut skrze néstroj

»Hlidac*.

Potvrzeni vlozeni nového ukolu provedeme kliknutim na zelenou ikonu.

v Ulozit @ Zpet [A Zménit & Tisknout http://:/walo/kontakt_ukoly.php?zaznam=1849 X Zavfit beze zmén
Zakladni Podrobné Souvisejici Ukoly Prilohy Import Dnes je 08.04.2019

v Vyhledavani ve sloupcich
\/ Historie vyhledavani

Tisk | Export | Opravnéni vybér

Hotovo Nadpis Vlezeno Vlozil Termin Provadi Priorita ZavaZnost Proveden Pfilohy Pfipomenout Pieéteno Akce
08.04.2019 v| [Norn v | | Pozada ¥ v o

Obr. 13: Vlozeni nového ukolu (Walo, 2019)

Editovat je mozné zakladni informace o tikolu, které byly vyplnény v predeslém kroku.
Také popis ukolu, ktery je jednim z nejdilezitéjSich poli kazdého tkolu a pienasi
informaci o tom, co je potieba udélat, popt. obsahuje emailovou konverzaci s danym
kontaktem, ruéné zkopirovanou z emailového klienta, je mozné vyplnit pouze pfi
editovani existujiciho ukolu. Zaroven je mozné ptidat k tkolu libovolny soubor jako

ptilohu.

Zmény ulozime opét kliknutim na zelenou ikonu ,,Ulozit*, okno zavieme skrze ¢ervenou
y

ikonu ,,Zpét™.
Hromadné rozesilani e-maili,

Na formulafi ,,Kontakty* je pod ¢asti vyhledavani v poslednim fadku uvedena mozZnost
,» Tisk §titki, hromadné emaily*. Nasledujici fadky se zamétuji na funkci hromadnych

emailt. Tisku §titkd se vénuje podkapitola nize.

Nejprve je nutné pomoci nékteré z metod vyhledat kontakty, kterym ma byt hromadny
email rozeslan. Kliknuti na tla¢itko ,,Hromadny email“ otevie nové okno lokalniho
emailoveho klienta s pfedvyplnénymi emailovymi adresami vSech zaznamil ze seznamu
kontaktt. Uzivatel pak vyplni pole béZné emailové zpravy a zpravu odesle standardnim
zpiisobem skrze svého emailového klienta. Systém neumi skryvat emailové adresy
ostatnich castniki, a tak kazdy kontakt v pfijatém emailu vidi adresy vSech ostatnich
piijemcl emailu.

Tlacitko ,,Adresa hromadného emailu“ slouzi k vygenerovani emailovych adres vSech
zobrazenych kontaktl ve formatu kompatibilnim s prohliZe¢i Internet Explorer a Mozilla.

Uzivatel si tyto informace musi ru¢né zkopirovat z obrazovky a nasledné je miize pouzit
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ve webové verzi emailového klienta pro vytvoreni hromadného emailu, pfipadné i e-

mailového klienta jako je MS Outlook, Mozilla Thunderbird ¢i jinych.

o Kontakty Archiv Ukoly

Kontakty

Mozilla:

IE:

32 Vyhledavani ve sloupcich

Spole€nost Prijmeni
Obr. 14: Vygenerovani emailové adresy (Walo, 2019)

Tisk adresnich Stitku

Spolu s moznosti hromadné emailové komunikace se na stejném fadku nachaze;ji tlacitka

pro tisk adresnich Stitkda.

,»L1sk §titkli 1 vygeneruje pro kazdy kontakt ze seznamu kontaktl Stitek vhodny pro
vytisténi a nalepeni na dopisni obalku. Stitek obsahuje tyto udaje (sefazené shora doli):
nazev spole¢nosti, (titul) jméno a ptijmeni, adresa — ulice, adresa — mésto.

,» Tisk §titki 2 ma stejnou funkci jako ptredchozi, jen je na prvnim misté Stitku (titul)
jméno a pfijmeni a az na druhém nazev spolecnosti.

Tisk seznamu a karet kontakt

Seznam kontakti je mozné vyexportovat do souboru nebo vytisknout. Tlacitko ,,Tisk*

zde vygeneruje do nového okna tabulku s kontakty ve zobrazeni vhodném pro tisk.

Pii zobrazeni detailu vybraného kontaktu slouZi tlacitko ,, Tisk pro tisk karty kontaktu
(detailu kontaktu). Detail kontaktu obsahuje vSechny dilezité¢ informace o kontaktu

véetné seznamu ukolu.
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Titul:
Jmeéno
Pfijmeni
Titul za:
Firma
[o'0]

DIC
Ulice
Mésto
PsC

Zamé

Telefon - zam.
Telefon - domu
Maobil

Fax

E-mail

WWww

Funkce

Potet
zaméstnancl
Obrat

Obor podnikani
Jazyk

Obr. 15: Tisk karty kontaktu (Walo, 2019)

3.7.2 Analyza rizik

V ramci hodnoceni aktualn¢ zavedeného systému Walo je nutné urcit si rizika, ktera se
na n¢j mohou vztahovat. K této analyze je pouzita skorovaci metoda, ktera je detailné

popsana V teoretické ¢asti této prace.
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Metoda byla zvolena na zaklad¢ jeji srozumitelnosti. Navic je ve spolecnosti jiz zaveden
systém ISMS (Information Security Management System), ve kterém jsou definovana

rizika pro razné Casti spolecnosti.

Rizika byla definovana a konzultovana s kompetentnimi osobami spole¢nosti a uzivateli
systému. Za ucelem dosazeni kompletniho pohledu se jednalo se o zaméstnance jak

z technického oddéleni, z oddéleni marketingu a obchodu a management spole¢nosti.

Tab. 5: Rizikové faktory (Vlastni zpracovani na zéklad¢ dotaznikového Setteni)

Rizikovy
Rizikovy faktor
1E1 )

1 Kradez, zpronevéra dat zaméstnancem

2 Zneuziti informaci a osobnich tdajii (GDPR)*

3 Neopravnéné ziskani ptistupovych udaja

4 Spatny vycvik — kratké $koleni zaméstnancti, p¥ipadné zadné
Skoleni

5 Nepozornost pii vkladani dat do systému — chyby v datech

6 Nedostupnost dat — vypadek HW (pozar, porucha klimatizace
Vv serverovné, vypadek proudu v serverovng)

7 Porusena integrita dat v systému — chyba v databazi, ptifazeny
kontaktni udaje k jinym jméniim

8 Moralni zastardni SW — nemoZnost spustit systém na
aktualizovanych prohlizecich

9 Prolomeni zabezpeceni systému — kradez, zneuziti dat
Nevyuziti/opomenuti obchodni ptilezitosti kviili nekvalitnimu

10
CRM

11 Chybna komunikace se zakazniky, potencionalnimi zakazniky
a obchodnimi partnery

Pro hodnoceni pravdépodobnosti vyskytu rizika a velikosti jeho dopadu jsou pouzity

pétibodové stupnice. Hodnota 1 je definovana jako témétf nemozné tedy velmi mala

General Data Protection Regulation — obecné nafizeni o ochrané& osobnich tdajt
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pravdépodobnost vyskytu, a témét neznatelny dopad. Hodnota 5 je definovana jako

vvvvv

Tab. 6: Hodnoceni rizik (Vlastni zpracovani)

Uroveii Moznost vzniku rizika Dopad rizika
5 Témet jisté Kriticky
4 Pravdépodobné¢ Velmi vyznamny
3 Mozné Vyznamny
2 Nepravdépodobné Malo vyznamny
1 Téméf nemozné Témer neznatelny

Nasledné je nutné definovat si zavaznost rizika. Hodnoceni nalezneme v nasledujici
tabulce. Je zde posuzovana hodnota rizika z tabulky rizik. Pro leps$i pfehlednost je pouzita
metoda semaforu, kdy jsou pouzity pouze 3 barvy: Cervena, zluta a zelena. Rozdéleni

jednotlivych barev a tim i mnozin rizika nalezneme v nasledujici tabulce.

Tab. 7: Kritéria Hodnoceni rizik (Vlastni zpracovani)

Hodnoceni rizika

Bézna rizika 0-6

Zavazna rizika 7-15

Ocenéni rizik

V nasledujici tabulce jsou uvedeny hodnoty moznosti vyskytu rizika a jeho dopadu.
Hodnoty byly ziskdny pomoci dotaznikového Setfeni od uzivatelii sou¢asného systému
z riznych oddéleni (oddé€leni infrastruktury, obchodni oddéleni, management a odd¢leni

customer care).
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Tab. 8: Ocenéni rizik (Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setfeni)

Rizikovy  Skore moZnosti

faktor &. vyskytu Skére dopadu Hodnota rizika

! 14 3,6 5,04
2 2.2 3,6 7,02
> 18 38 6,84
‘ 42 2 8,40
> 36 3 10,8
° &0 3.6 9,36
! o 42 7,56
8 3 4 12

’ i 438 8,64
10 3.2 4,2 13,44
1 e 38 14,44

Vysledna hodnota dat ziskanych v dotaznikovém Setieni byla stanovena aritmetickym
primérem korespondujicich dvojic dat. Z tabulky je mozné vycist, Ze Zadné riziko nebylo

urceno jako kritické.

Na zaklad¢ vySe uvedenych informaci byla vytvofena mapa rizik, ve které jsou hodnoty
rizik uvedeny ciselné. Pro lepsi prehlednost je vaha téchto rizik oznacena barvami

semaforu.
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Tab. 9: Mapa rizik (Vlastni zpracovani)

5 5 10 15
g g4 4 8 12
S 3| 3 6 9
g £
3 _g» 2 2 4 6 10
= 21| 1 2 3 4 5
a9
1 2 3 5
Dopad rizika
Z uvedenych hodnot je vytvorena i graficka mapa rizik, kde jsou rizika ¢lenéna do Ctyf
kvadrantti.
Mapa rizik
25
20
T 15
@
2 i
A 10 o° e
®
5 °
0
0 5 10 15 20 25
MozZnost vyskytu

Graf 1: Mapa rizik (Vlastni zpracovani na zaklad¢ analyzy rizik)

Témeér vsechna rizika se nachazi ve kvadrantu bezvyznamnych hodnot, pouze 1 riziko
jsou uvedeno v kvadrantu kritickych hodnot rizik. Konkrétné se jedna o rizikovy faktor
¢. 11. Jedna se o riziko z obchodni oblasti, konkrétné Spatnd komunikace se zdkazniky
nebo ztrata obchodni pfilezitosti. Nektefi zaméstnanci, ktefi komunikuji pfimo se

zakazniky mohou dodat Spatné informace na zakladé¢ mylnych dat.

Na hranici s kvadrantem vyznamnych hodnot rizika se nachazi rizikovy faktor ¢. 10, ktery
téz spada do oblasti obchodu. Nevyuziti obchodni pfileZitosti mize spole¢nost pfipravit

0 zisk.
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Za zminku téz stoji rizikovy faktor ¢. 1 (kradez dat). Mira pravdépodobnosti a dopadu
vysla velmi mala, proto byla provedena konzultace. Vysledkem bylo zjisténi, ze do
systému nejsou zadavana data, ktera by nebylo mozné pfi ztraté¢ dohledat, byt s vysoce
vynaloZzenym usilim. Proto je faktor takto nizky. Navic ve spolecnosti panuje viici
zaméstnancim duvéra, proto nejsou ve velké mife aplikovana opatfeni na ochranu pied

timto faktorem.
Zhodnoceni

Analyza rizik neprokdzala, ze se v soucasné dobé nachazi v systému néjaké kritické
riziko. Je zde vSak nékolik zavaznych rizik, na které by m¢l byt bran zfetel. Tato rizika
jsou vypsana v nasledujici tabulce. V ramci snizovani dopadu rizik byla ke kazdému

zavaznému riziku navrhnuta opatieni.

Tab. 10: Navrhy na opatieni ke snizeni rizika (Vlastni zpracovani na zaklad¢ analyzy rizik)

Pofr. Cislo Rizikovy faktor

Navrh opatreni

V ptipad¢ aktualizace
soucasné systému proveést
dikladné zaskoleni do

. systému.

Spatny vycvik — kratké
4 Skoleni zaméstnancu,
piipadné zadné skoleni

V ptipadé, Ze bude systém
nahrazen novym, zaskoleni
bude povinnym atributem pro
vybér dodavatele. Vstupni
Skoleni bude provadét
dodavatel.

Vétsi mira automatizace

Nepozornost pii vkladani dat v podobg propojeni systému.

aktualizovanych prohlizecich

S do systému — chyby v datech Dale naStaVVe n,i pOH, tak,‘ .ab,y
nebylo mozZné vkladat jiné
znaky (telefon — pouze ¢isla)
Nedostupnost dat — vypadek
HW (pozar, porucha Provadét zalohu na server
6 klimatizace v serverovng, umistény mimo hlavni
vypadek proudu serverovnu
V serverovnge)
Moralni zastarani SW — Pti aktualizaci ptivodniho
8 nemoznost spustit systtmna | systému dbat na kompatibilitu

S novymi verzemi prohliZecu.
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Pof-. Cislo

Rizikovy faktor

Navrh opatieni

Pii zajisténi nového systému
pozadovat technickou
podporou (dodavatel vydava
aktualizované verze)

Prolomeni zabezpeceni systému
— kradez, zneuziti dat

Co nejdrive zajistit novy
systém s dostateCnym
zabezpecenim, pripadné
provést zlepseni bezpecnosti
soucasného systému

10

Nevyuziti/opomenuti
obchodni prilezitosti kvili
nekvalitnimu CRM

Pomoci nového systému
zajistit poradek v datech

11

Chybna komunikace se
zékazniky, potencionalnimi
zékazniky a obchodnimi
partnery na zakladé
nekvalitnich dat

Zavedeni automatizace
procesu pirevodu dat mezi
systémy pouzivanymi ve
firmé, ¢imz bude snizena
pravdépodobnost lidské
chyby

3.7.3 SWOT

V této Casti je provedena SWOT analyza soucasného systému za ucelem zjisténi

konkrétnich slabych nebo silnych stranek, hrozeb ¢i prilezitosti.

Pro analyzu byla Cerpana data z dotaznikového Setfeni, kdy méli zaméstnanci, dle

zkuSenosti s pouzivanim systému, uvést informace do nize uvedené tabulky.
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Tab. 11: SWOT analyza systému (Vlastni zpracovani podle uzivatelského prizkumu)

Silné stranky Slabé stranky

- Provozovén na interni siti - Nemoznost pfistupu k datim

- Velka databaze kontaktu za dlouhé z Internetu (pouze ptes VPN)

obdobi - 0dr. 2004 bez dalsiho vyvoje
- Prakticky nulové naklady na provoz | - Uzivatelsky nepfivétivy, zastaraly
a podporu UX design??

- Nedostate¢na datova struktura

- Chybi jednotné postupy, jak se

systémem pracovat

- lzolace od ostatnich systému

(Zastarala technologie)

- Vytvoreni aktualni verze systému - Napadeni systému
- Vyuziti nedostatkli soucasného - Ztrata obchodnich pfileZitosti skrze
systému k definovani atributl nedostatek informaci ze systému

nového systému oo - .
y - Neopravitelna havérie systému

Jiz z letmého pohledu je mozné pozorovat, Ze u systému velkou mérou prevazuji slabé
stranky, z ¢ehoz je mozné soudit, Ze systém nejspiS bude nevyhovujici. Na nasledujicich

fadcich budou detailngji rozvedeny vybrané fadky tabulky ¢. 11.
Silné stranky

V ramci silnych stranek systému je dobré zminit zaznamy, které systém obsahuje. Jsou
zde ukladana data od roku 2000, historie zakazek, kontaktni osoby a pfi bliz§im zkoumani

1 propojenost mezi jednotlivymi zdznamy.

11 User Experience
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Dale jsou uvedeny prakticky nulové naklady. Spole¢nost nemusi vynakladat financni
prosttedky za licence, jelikoZ je systém vyvinut interné. Z divodu omezeni internich
kapacit byla pferuSena aktualizace systému v roce 2007, kdy byla uvedena posledni,
V soucasné dob¢ pouzivana verze. Od té¢ doby nejsou vynakladany zadné prostredky

na udrzbu.

Slabé stranky

vvvvvv

jsou nedostate¢na datova struktura a izolace od ostatnich systému.

V ramci nedostatecné datové struktury se jedna hlavné o Spatné formaty datovych poli.
Naptiklad dvé telefonni ¢isla v poli, kde by mélo byt pouze jedno. Dale pak vkladani

informaci do poli, ktera k tomu nejsou primarné uréena.

Co se tyka izolace od ostatnich systému, spociva slabost vtom, ze neni provazan
s zadnym jinym systémem, ktery je ve spole¢nosti pouzivan. V soucasné dob¢ je zaveden
systétm JIRA, pomoci kterého komunikuji jednotlivé tuseky mezi sebou a také se
zakaznikem (servicedesk!?). JIRA se zaroven vyuziva pro podporu zavadéni agilnich

metodik. Chybi také provazanost s elektronickou postou.

PrileZitosti

Definovat prilezitosti je pomérné slozité, obzvlast u moralné zastaralého systému.
Moznou prileZitosti je vytvofit aktualizovanou verzi vyuzitim vlastnich vyvojovych
kapacit. Jedna se o prilezitost ke zlepSeni zkusenosti pracovnikll spole¢nosti ve smyslu

vzdélavani a moznosti vytvoreni néeho nového.

Jako druha pftilezitost je vyuziti nedostatkti pivodniho systému k definici pozadavku
na novy CRM systém. Pfi detailnim posouzeni soucasného stavu vyjdou najevo problémy
se soucasnym CRM systémem. Tyto problémy by v dal§im kroku mély byt

transformovany do poZadavkii na novy systém nebo aktualizovanou verzi.
Hrozby

MozZné hrozby mohou mit pro spolec¢nost nemalé negativni nasledky. Proto je nutné je

pfedem urcit a vytvorit vii¢i nim opatieni. V rdmci zkoumaného systému byly zjistény

12 K ontaktni misto pro uzivatele systému s dodavatelem
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3 hrozby. Detailngji budou rozvedeny hrozby napadeni systému a ztrata obchodnich
ptilezitosti.

U stavajiciho neudrzovaného systému je potencionalni hrozba prolomeni zabezpeceni
a zcizeni internich dat. I kdyz do systému nejsou zadavany citlivé udaje, jejich zcizeni by
mohlo mit pro spole¢nost neblahé nasledky. Konkurence by mohla ziskat kontakty
a zaznamy komunikace se zakazniky, coz by mohla vyuzit ve sviij prospéch. Obnova
databaze zaznamu, ktera je v systému budovana od roku 2000, by byla velmi naro¢na
a nakladna, hlavné v ohledu mzdovych nakladii, kdy by jednotlivi zaméstnanci museli

dohledavat komunikaci a kontakty v historii.

Dalsi pomérné velkou hrozbou systému je ztrata obchodnich ptilezitosti, které spole¢nosti
pfinasi finan¢ni prostiedky. JelikoZ nékteré systém nemd kvalitni datovou strukturu,
mohou byt nékteré informace lehce prehlédnuty, tim padem se pfeméni na neuskutecnéné

prilezitosti, které¢ odklani moznost dosazeni vyssiho zisku spole¢nosti.

3.8 Vystup analyz

Podrobnym popisem funk¢nosti systému byly zjistény nedostatky. Funkce jako takové
jsou v systému v né€kterych oblastech dostatecné, avSak velkym problémem je uzivatelska
ptivétivost systému. At uz se jednd o intuitivni ovladani nebo celkovou piehlednost
systému. V oblasti spokojenosti uzivatelti s praci v systému byl jiz v minulosti proveden
pruzkum, jehoz vysledkem byla velka mira nespokojenosti se syst¢tmem. Coz se take

promitlo do SWOT analyzy, kde méli uzivatelé uvést své nazory.

V oblasti systémovych nedostatkii se hlavné jednd o nekompatibilitu se soucasnymi
prohlizeci, ¢imZ je zplsobena Castecna nefunkcnost. DalSim podstatnym nedostatkem
systému je izolace od ostatnich systémi, které se ve spoleCnosti pouzivaji, predevsim
elektronické posty. Vysledkem je nutnost zadavat data manualné, coz vede k vétsi
chybovosti v datech. Jako priklad je mozné uvést nespravné pouzivani pole poznamek,

kam jsou vkladany informace, které spadaji do ¢asti komunikace.

Z pohledu analyzy rizik vyvstava jako nejvétsi riziko chybna komunikace se zakaznikem
na zaklad¢ Spatnych informaci, kterd vyplyvaji ze Spatnych dat. Stejné tak promeskani
obchodni prilezitosti, coz opét plyne ze Spatnych dat, ktera jsou kvuli nizké mife

automatizace vkladana ruéné a je tak umoznéna vétsi chybovost.
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Z celkového pohledu je systém v soucasné dobé nevyhovujici, vzhledem Kk jeho
nedostatkiim at’ uz oblasti uzivatelské ptivétivosti nebo systému jako takového. Z téchto

informaci vyplyva, Ze by méla byt provedena zména systému.
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4 VLASTNI NAVRHY RESENI

Na zakladé analyzy soucasného systému byly zjistény velké nedostatky z pohledu
uzivatelského rozhrani, zabezpeceni a celkové zastaralosti systému. Z téchto informaci
vyplyva, ze systém jiz nevyhovuje sou¢asnym pozadavkim. Navic se od doby, kdy byl

vyvinut, spole¢nost rozsifila a zménila velké mnozstvi internich procest.

Navrhem na zlepseni je zajisténi kompletné nového CRM systému, ktery bude spliiovat

soucasn¢ pozadavky spole¢nosti.

Je mozné vydat se dvéma sméry. V prvnim sméru by byl zajistén vyvoj nového systému
opét za pomoci vlastnich kapacit nebo je mozné za pomoci priazkumu trhu vybrat jiny, jiz
vyvinuty CRM systém. Tyto moZnosti budou detailn€ posouzeny v nasledujicich

odstavcich.

4.1 Interni vyvoj nového systému

Jelikoz se vybrana spole¢nost zabyva vyvojem informacnich systému, z technologického
hlediska by interni vyvoj nemusel byt problém. Je vSak nutné zvazit dalsi dilezité
aspekty, kterymi jsou vytizenost zaméstnanct, ¢asové hledisko (doba, nez bude systém
mozné pouzivat), procesy a grafické zpracovani systému a Vv neposledni fad¢ finan¢ni

naro¢nost interniho vyvoje.

Ze SLEPT analyzy je mozné vycist, Ze spolecnost ocekava piileZitost v oblasti novych
zakaznikti v ramci zmény technologie. Z toho diivodu je nutné vlastni kapacity vyuzit ve
sméru vyvoje produktu nikoliv interntho CRM. Navic, pokud se uskutecni zminéna
hrozba v oblasti nedostatku kvalifikované pracovni sily, mohlo by rozhodnuti vyvoje za

pomoci internich zdroji pfivést spolecnost do nepiijemné situace.

Spole¢nost se zabyva vyvojem IS pro oblast vojenské logistiky. V tomto odvétvi ma jiz
zpracované procesy a postupy. AvSak co se ty€e oblasti CRM, bylo by nutné zajistit
vSechny procesy v oblasti fizeni vztahli se zdkazniky, se kterymi vyvojafi nemaji
zkuSenosti a prenést tyto procesy do IS. Z pohledu nakladt se bude jednat o vyssi polozku
nez zajisténi systému, ktery je jiz na trhu vyvinuty, a procesy v oblasti fizeni jiz byly

do IS zavedeny.

Z vyse uvedenych divodi neni doporuceno tento navrh provadét.
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4.2 Vybér CRM z nabidky na trhu

Vybér nového systému muize zasadnim zpisobem zefektivnit procesy ve spolecnosti.
Avsak pfi vybéru Spatného systému muze nastat situace, kdy spole¢nost utrati nemalé
penézni prostiedky za software, ktery bude Spatné ovladatelny, uZivatelsky nepiivétivy,
nekompatibilni s dal§imi firemnimi systémy, a hlavné¢ nebude podporovat procesy

zavedené ve spolecnosti.

Pfi zvoleni varianty vybéru nového systému z trhu je nutné stanovit Si ocekavani od
nového systému. Tedy co a jak bude zpracovavano, jakou mérou automatizace a mnoho

dalSich aspektt, které jsou uvedeny v nasledujicich kapitolach.

4.3 Metodika vybéru systému

Systém (SW) pro fizeni vztahli se zakazniky je pouze jedna z 5 komponent, ze kterych se
sklada oblast fizeni vztahu se zakazniky. V této ¢asti je dulezité si definovat informace

Z jednotlivych komponent.

Z oblasti HW prozatim nejsou vymezeny poZadavky na to, zda ma byt systém umistén
piimo ve spole¢nosti na vlastnich hardwarovych prosttedcich nebo je preferovan software
as a service (SaaS)*3. Pti vyuziti SaaS spoleénost plati pouze za vyuzivani sluzby a také

odpada starost o HW vybaveni.

V oblasti orgware ma spole¢nost zaveden ISMS, ktery zajistuje procesy v ramci IS
a ochrany dat. Co se tyce lidské slozky, je navrzeno pouziti Lewinova modelu fizeni
zmény, aby byly pokryty nedostatky a zafixovano hladké fungovani systému.
V poslednim bodu, realny svét, nebyly zjistény Zadné informace, na které by m¢l byt bran
pfi vybéru ztetel.

Abychom mohli podat ndvrhy na novy systém, je nutné zjistit pozadavky v technicke,
uzivatelské a obsahové oblasti. Zaroven bylo zjisténo, Ze je nutné aktualizovat urcité
prvky v oblasti fizeni vztaht se zakazniky ve spolecnosti, které je nutné definovat pro
spravny vyber nového systému. Konkrétne se jednd o procesy, tykajici se oblasti fizeni

vztahli a CRM strategie.

1 Pouzivani SW jako sluzby
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CRM strategie

V prvni fad¢€ je nutné stanovit CRM strategii. Ve Spolupraci S vedenim spole¢nosti byla
definovana strategie v oblasti fizeni vztahli. Spolecnost se zaméfuje na zdkazniky, se
kterymi navazuje dlouhodobou spolupraci. Jedna se zpravidla o spolupraci na 5 a vice let.
Vzhledem k zaméfeni spolecnosti se ¢asto jedna o pomérné velké zakazniky, co se tyka
mnozstvi zpracovavanych dat nebo slozitosti implementace systému. Z toho divodu se
spolecnost zamétfuje na podporu a udrzeni soucasnych zakaznika, s tim, ze v pribchu

roku chce ziskat dalsi 2 az 3 nové zakazniky.
Procesy

Spolec¢nost se snazi o budovani dlouhodobych vztahii se vS§emi zakazniky. AURA ma
Vv souCasn¢ dobé mimo jiné 20 zdkaznikl, ktefi pouzivaji jeji software
MC CATALOGUE. Primarné na tyto zakazniky je cilena tato kapitola. Jeden z atributt
na novy systém bude potieba detailnéjsich informaci o jednotlivych zdznamech. Do
systému nebudou zadavany stovky zdznami mési¢né, ale bude kladen diiraz na moznost

detailngjsiho zapisu a propojenosti se souvisejicimi zaznamy.

V ramci fizeni kontakti je obecné snaha o co nejvétsi miru automatizace, tedy propojeni
CRM s elektronickou postou, ¢imz mlzeme dosdhnout automatického piitazovani
emailové komunikace ke konkrétnimu kontaktu nebo moznost napojeni CRM na

telefonni Gstfednu (IPEX, 2019).

Ve vybrané spole¢nosti je v soucasnosti pouzivana platforma GSuite, ktera je pomérné
rozsifena. TudiZ by v této oblasti neméla vzniknout piekdzka propojeni s novym
systétmem. Navic bylo pfi dotaznikovém Setfeni zjiSténo, Ze tuto funkcénost pozaduji
vSichni uzivatelé. V ramci automatizace se jedna o zasadni funkci systému a s jistotou by

méla byt uvedena jako pozadavek nového systému.

Automatizace nespociva pouze Vv propojeni e-mailové komunikace ale 1 dalSich
komunikac¢nich kandli a zpracovani dat (napt. reporty). Tyto funkEnosti jsou v soucasné
dobé nazyvany hromadné SFA. Vé&tsi mira automatizace snizuje chybovost lidského

faktoru, tudizZ je mozné tyto funk&nosti uvést téz jako pozadavek.

14 Sales Force Automation
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AURA ma své zékazniky, v oblasti software pro kodifikaci, prevazné ztad B2G™,
ptipadné dodéava ptes lokalni partnery v jednotlivych zemich. Z toho plyne, ze své
marketingové aktivity sméiuje na veletrhy nebo udalosti v oboru. Neni tedy nutnym

pozadavkem, aby systém obsahoval funkce z oblasti automatizace fizeni marketingu.

Jako posledni z procesi jsou hodnoceny servisni sluzby. AURA dba na to, aby méla
spokojené zakazniky. Obzvlast’ v odvétvi, ve kterém se pohybuje, mohou byt naklady
na ziskani nového zakaznika velmi vysoké (napi. kvili nutnosti cestovani na obchodni

jednani a prezentace), proto je kladen duraz na kvalitni podporu a udrzbu systému.

V soucasné dob¢ je jiz zaveden systém JIRA Service Desk od spole¢nosti Atlassian, ktery
jsou zakaznici zvykli pouzivat. Tento systém jiz ve spolecnosti funguje, chybi vSak
napojeni na CRM systém. Jednalo by se o proces, ktery by zautomatizoval pfedavani
informaci mezi jednotlivymi useky. Napiiklad pokud by byla provedena zména systému
JIRA misto CRM. Zména by nemusela byt hodnocena kladn¢ zaméstnanci ani zakazniky,
ktefi jsou jiz na systém zvykli. Proto je doporu¢enim soucasny systém ponechat a zajistit
moznost propojeni s novym navrhovanym CRM systémem nikoliv pfizpiisobit tento typ

systému k CRM systému.

Funkce ptfenosu dat z JIRY by méla byt uvedena v pozadavcich na novy systém. Pokud
nebude zavedena automatizace v tomto ohledu, hrozi riziko chyby lidského faktoru, ze
budou data pifedavana ze systému do systému ru¢né a mohou obsahovat chyby, nehledé

na ¢asovou naroc¢nost pienosu dat.

4.3.1 Pozadavky na novy systém

Za ucelem dosaZeni komplexniho ptfehledu pozadavkl na novy systém byly pouzity
analyzy spole¢nosti, analyza systému a dotaznikové Setfeni. Dotazniky byly rozeslany
zaméstnancim ruznych oddéleni, ktefi urcitym zplisobem ovliviji fizeni vztahl se
zakazniky, pfipadné dodavateli, aby bylo zhodnoceno i praktické hledisko. Konkrétné se
jednalo o 34 zamé&stnanct z vedeni spole¢nosti, obchodniho a marketingového oddéleni,
oddéleni customer care, hospodéisko spravni usek, oddé€leni infrastruktury, pozice

vedoucich jednotlivych tisekl a zaméstnanci z oblasti vyvoje informaénich systému.

15 Business-to-government — obchodovani s vladnim sektorem
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Dotaznik obsahoval ¢ast zhodnoceni soucasné¢ho systému, ktera je detailnéji rozepsana
v kapitole 3.7. Dale byli zaméstnanci dotazovani na pozadavky na novy systém, at’ uz

formou hodnoceni pomoci $kaly, nebo moznosti napsat konkrétni nazor volnou formou.
Obecné pozadavky

Pti zkoumani pozadavkl na novy systém byla Casto zmiflovdna jednoduchost systému,
coz je mozné interpretovat jako uzivatelskou piivétivost. Takto je oznaCovan systém,
ktery je uzpusoben uzivateli a jeho intuitivnimu chapani. M¢él by byt piehledny, lehce
ovladatelny, logicky. Do této kategorie spadaji naptiklad funkcnosti, jako je tlacitko
ukonceni aplikace v pravém hornim rohu. Maloktery uzivatel by jej hledal v levém

dolnim rohu.

V soucasném systému tento pozadavek nesplituje mnoho funkénosti, konkrétné tfeba
zalozeni nového kontaktu, které je iniciovano tlac¢itkem umisténym uprostied stranky na

pravé stran¢ a pod zkratkou ,,Pfidat CK*.
Konkrétni funkce

Je nutné definovat konkrétni pozadavky, které budou tvofit zdkladnu pro vybér
dodavatele nového systému. Tyto pozadavky byly ohodnoceny dvéma faktory: zda se

jedna o ,,povinny pozadavek* nebo ,,nepovinny pozadavek®.

V piipad¢é povinného pozadavku dodavatel tuto podminku musi spliiovat. Pokud ne,
nemuze byt vybran jako dodavatel systému. Ve druhém zminéném faktoru, se jedna
0 rozhodujici kritérium pii shod¢ dodavateli. Tedy pokud néktery dodavatel bude nabizet
funkce zatazené do kategorie ,,nepovinny*, existuje vétsi moznost, ze bude vybran jako
dodavatel pro spole¢nost. Samoziejm¢ s ohledem na nakladnost v oblasti finan¢nich

prostiedki.

Nové vybrany systém by mél prostupovat 3 vrstvami, které jsou popsany v teoretické
¢asti této prace. Jedna se o vrstvu komunikacnich kanala pro kontakt se zakazniky, vrstvu
firemnich procesli a vrstvu integracni platformy, coZz je propojeni s dalSimi systémy
pouzivanymi ve spole¢nosti. Pozadavky ztéchto oblasti byly zahrnuty v tabulce

pozadavkll na novy systém nize.

Zakomponovani ctvrté vrstvy bylo po konzultaci s vedenim spole¢nosti zamitnuto

z divodu citlivosti zadavanych dat.
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Tab. 12: Pozadavky na novy systém (Vlastni zpracovani na zakladé dotaznikového Setieni)

Pozadavek Povinny Nepovinny
pozadavek | poZadavek

Evidence kontakti

Zakladni udaje X

Provazanost kontakti v ramci jedné

spolecnosti (jednoho zakaznika) X

Evidence komunikace X

Propojeni s elektronickou postou X

Propojeni s GSuite?® X

Integrace s JIRA X

Termin posledni aktualizace X

Statistiky, reporty X

Rizeni projektu

Odpovédna osoba X

Milniky projektu/zakéazky X

Terminy dokonceni projektu/zakazky X

Mailing

Sablony X

Hromadné rozesilani e-mailt (kampang) X

U’pozm:nérllj na udalosti tykajici se X

zakaznika

18 Balik online aplikace (posta, kalendat, sdileny disk, dokumenty, videohovory)
1" Narozeniny, svétek, vyro¢i spoluprace
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Pozadavek Povinny Nepovinny
poZzadavek | poZadavek

Ukoly

Zadavani ukol X

Pfipominéni terminii kol X

Informace o splnéni tkolu zadavajicimu X

UZivatelska opravnéni X

Pristup Z mobilniho telefonu X

Ceska jazykova mutace X

Mimo vyse uvedené pozadavky, které byly sesbirany vétSinou z fad zaméstnanct, by
systém m¢él splnovat tyto funkce nebo pozadavky. Pozadavky, které nebyly uréeny

zaméstnanci, byly zjistény pomoci prizkumu trhu.

Import dat

Import dat je funkce, kdy je do systému nahrano vétsi mnozstvi dat najednou a dle
definovanych pravidel jsou tato data roztfidéna do jednotlivych poli (naptiklad jméno,
pfijmeni, telefonni Cislo a dalSi). Ze soufasného systému je mozné data exportovat

do souboru ve formatu XML.

Novy systém by m¢l obsahovat funkci, ktera dokaze zajistit import dat z tohoto typu
souboru. Pokud by takovou funkci nemél, musela by se data pienaset ruc¢né, coz by
znamenalo velké naklady v ramci lidskych zdroji.

Cisténi dat

V néavaznosti na pfedchozi kapitolu (import dat) je dobré zminit i1 kvalitu dat. V soucasné
dobé je v systému pies 6 000 zdznami. V ramci teoretické ¢asti této prace bylo zjiSténo,
ze mohou existovat i chybna data a duplicity. Tato data by méla byt pfed importem

do nového systému opravena.

Cisténi dat vét§inou nezajistuje piimo modul v systému, ale dodavatel, jako doprovodnou

sluzbu pti implementaci systému.
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Bezpecnost systému

Ve spole¢nosti je nastavena pomérné piisnd bezpecnostni politika. Je zaveden ISMS,
ktery je popséan v internich smérnicich spole¢nosti. Popisuje bezpecnost informaci, fizeni
rizik a definuje informacni aktiva. Témito smérnicemi se musi fidit kazdy zaméstnanec.
Spole¢nost ma certifikaci ISO/IEC 27001, coz je mezinarodn¢ platny standard, ktery
definuje pozadavky na systém managementu bezpecnosti informaci., predev§im pak

fizeni bezpecnosti divéry informaci pro zaméstnance, procesy, IT systémy a strategii

firmy (International Organization for Standardization, 2019).
V ramci ISMS je klasifikovana divérnost dat. Jsou stanoveny tyto 4 kategorie:

e Verejn¢ dostupné informace — oznafeni Cl, zpravidla vefejné¢ dostupné
informace, nebo informace uréeny ke zvefejnéni.

e Interni informace — oznaceni C2, jedna se o bézné obchodni informace, které chce

spole¢nost uchovat v tajnosti (napiiklad kontaktni udaje zamé&stnancit).

e Chranéné informace — oznaceni C3, informace, které spolecnost ziskala od jinych

subjektll v ramci smluvnich vztaht.

e Divérné informace — oznaceni C4, vyzrazeni téchto informaci mlize spolecnosti

ptivodit zavazné Skody (Kula a Gogela, 2018, s. 13).

Informace, které maji byt zadavany do systému, budou nejvyse do oznaceni C3, coz jsou
chranéné informace. Z toho diivodu bude kladen dliraz na bezpe€nostni opatfeni nového

systému.

V rdmci nového systému je preferovana liberalni politika, coZ znamena, ze jsou explicitné
vyjmenovana pravidla, co nesmi byt provadéno. Modifikovanou formu liberalni politiky
je mozné nastavit pomoci uzivatelskych prav, coz je také povinnym pozadavkem na novy

systém.

Systém bude vyuzivat v soucasné dobé maximalné 20 uzivatelli, avSak méla by zde byt

moznost, aby bylo mozné tento pocet zvysit.

4.3.2 Postup zmény

Postup pfechodu na novy systém bude proveden pomoci Lewinova modelu fizeni zmény.
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V oblasti fizeni zmén je nutné, jako u kazdého projektu, definovat zodpovédné osoby.

Konkrétné se jedna o sponzora, agenta a advokata zmény.

Sponzorem zmény je v tomto zménovém fizeni generdlni feditel spoleCnosti. Agentem
zmény je vykonny feditel, ktery spolupracuje s nékolika ¢leny obchodniho tymu
na uspésném vybéru a implementaci nového systému. Ve spole¢nosti je mozné urcit vice
advokati zmény. Pfi prizkumu zaméfeném na zajisténi nového systému, byly velmi
dobré ohlasy v oblasti navrhu na zménu soucasného systému. Jako advokaty lze tedy

povazovat vétSinovou ¢ast dotdzanych zaméestnanct.

Cilem této zmény je nahradit pivodni CRM systém za novy, ktery usnadni praci s daty
V oblasti fizeni vztaht se zakazniky. Lidsky faktor je jednou ze zakladnich slozek systému
a velkou mérou ovliviiuje jeho funk¢nost. Pokud zaméstnanci zménu systému odmitnou,
at’ uz zjakéhokoliv diivodu, systém muze byt sebelepsi, ale spole¢nost nedosdhne

kyzenych vysledkd.

Proto byl zvolen model, za pomoci, kterého bude zména provedena tak, aby byla

zaméstnanci vnimana co nejpozitivnéji.
V ramci piiprav byly zpracovany tyto otazky:
Co jsou hybné sily zmény (vliv, intenzita)?

Ve spolecnosti panuje vS§eobecna nespokojenost se soucasnym systémem. Co se tyce jeho
funkénosti i uzivatelské piivétivosti. Dalsi velkou hybnou silou je absence jiz jednou
zminéné knowledge base, kde by byly umistény podstatné informace na jednom misté.

Tato hybna sila m4 velkou intenzitu.
Jak bude vypadat budouci stav, to, ¢eho chce spole¢nost dosahnout zménou?

Ve spolecnosti bude zaveden systém, do kterého budou vkladana data tykajici se oblasti
fizeni vztaht se zakazniky, pfevazné automaticky z jiz fungujicich systému. Také bude

systém schopen zefektivnit procesy v této oblasti.
V ramci zapojeni lidskych zdroji, kdo bude zménu podporovat a kdo bojkotovat?

Pfi provadéni a po priazkumu nebyla vyjadiena vici zméné negativni reakce. Naopak
zaméstnanci 1 vedeni spole¢nosti zaujaly kladny pfistup v rdmci zmény. V tomto procesu

zmény neni o¢ekavan bojkot ¢i negativni emoce z fad zaméstnancl v ramci zmény.
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Kde ve spole¢nosti bude provedena intervence (napr. jaké systémy, oddéleni)?

Uz souCasny systém prostupuje vétSinovou casti spolecnosti, minimalné se tyka
vedoucich pozic jednotlivych oddé€leni. Nejvétsi vliv bude mit zména na obchodni
oddéleni, které bude muset aktualizovat procesy spojené s novym systémem. Hlavné
V oblasti prace s daty a vyuzivani informaci. Dale pak bude velkou mérou ovlivnén
sekretariat a vedeni spolecnosti ve stejné oblasti jako je obchodni oddéleni. Konkrétné by
se mé¢lo jednat o zavedeni procesu zajiSténi pienosu dat mezi systémy. Diky propojeni
jednotlivych systému mezi sebou by méla cast procestt odpadnout, konkrétné se jedna

0 manualni zadavani dat.
Jakym zpiisobem bude intervence probihat?

Na zakladé¢ navrhu této diplomové prace bude provedena detailni analyza v oblasti
moznosti implementace nového systému do spole¢nosti. Konkrétné se bude jednat
0 detailni komunikaci S vybranymi dodavateli vramci podrobnych technickych

pozadavkl na propojeni aplikaci a dale pak projednani finan¢ni stranky.
V piipadé schvaleni navrhovaného dodavatele bude néasledovat samotna implementace
a zaskoleni uzivatel do systému.

Jak dopadlo provedeni zmény?

Tento dotaz bude mozné zhodnotit po uplynuti urcit¢ doby od zavedeni systému.
Konkrétné se miiZze jednat o 6 mésicii. Coz je Casové hledisko, po kterém by mél byt

systém plné zaveden.
Rozmrazeni (piiprava zmény)
Jak jiz bylo vySe zminéno, navrh na zménu je ve spole€nosti bran velmi pozitivné.

Byl proveden prizkum, ze kterého byly definovany pozadavky na novy systém. Prizkum
se tykal hlavné uzivateli soucasného systému. Ne vSichni totiz budou novy systém
pouzivat a jejich poznatky by mohly zkreslit vysledek vyzkumu, coz by mohlo mit
zanasledek definovani Spatnych pozadavkd. Jakmile byly stanoveny pozadavky,

nasledoval vybéru systému.
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Zména (intervence)

Faze zmény nastava po vybéru dodavatele. Sklada se ze 4 hlavnich krokd, coz je instalace
systému, propojeni se soucasné pouzivanymi systémy, migrace dat a Skoleni
zaméstnancl. Obzvlasté Skoleni by mél provadét zaméestnanec dodavatele, ktery bude
systém dokonale znat. V ramci zauceni by mél byt vybran jeden zaméstnanec, ktery bude

provadét dodatecna Skoleni pro nové zameéstnance.
Zmrazeni (fixace)

Dokonceni zmény je po zaSkoleni zaméstnancii. Po této fazi budou po dobu 2 mésict
provadény 1x tydné porady. Porad se budou ucastnit vedouci projektu zmény a vedouci
jednotlivych uzivateli systému, ktefi budou mit za ukol evidovat zpétnou vazbu

Z pouzivani nového systému.

Bude probihat kontrola plnéni aktudlnich dat. Jednéa se o velmi dileZitou ¢ast, protoze
systém mize byt sebekvalitnéjsi, ale pokud nebude obsahovat aktudlni data, mize dojit
K pouziti Spatnych informaci, coz mize mit neblahé nasledky. Kontrola bude probihat
na zaklad¢ konzultaci s jednotlivymi uzivateli, zda uvedli vS§echny informace do systému.
V ramci fixace budou kontroly provadény ve frekvenci 2krat tydné, po mésici uzivani

1krat tydné¢ a nasledné budou probihat namatkové kontroly.

Po dvou mésicich bude provedeno zavérecné zhodnoceni, zda si zaméstnanci na systém
zvykli a jsou vykonavany tikoly bezproblémové nebo je nutné pokracovat v poradach,

ptipadné urcit delsi dobu fixace nebo provést dalsi zaskoleni.

V ptipad€ nespokojenosti bude nutné definovat oblasti, ve kterych systém nevyhovuje

a podniknout kroky k jejich napravé ve spolupraci s dodavatelem.

4.4 Vybér dodavatele

Diky stanoveni pozadavkil na novy systém je mozné zahajit vybérové fizeni dodavatele.
Jelikoz je v soucasné dobé na trhu velké mnozstvi dodavatelii, byl pro zazeni mnoziny
dodavateld pouzit portal www.vyber-crm.cz. Zde Kklient zada své pozadavky do predem
vytvoreného dotazniku. Otazky jsou zaméfeny jak na podnik obecné, tak na pozadavky

nového systému.
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Po piihlaseni do portalu je mozny ptistup k databazi dodavatell, kteti jsou zaroven
ohodnoceni a je zde mozné i ziskat reference na dan¢ho dodavatele. Na zaklad¢
vyplnéného dotazniku navic systém vyhodnoti 1 shodu pozadavkii s nabizenym
produktem. Nasleduje pak detailn&jsi prizkum s konzultantem dané spole¢nosti. Ten pak

zaSle vybranych 5 dodavatell, kteti se nejlépe shoduji s nasimi pozadavky.
K detailnimu posouzeni byl vybran produkt od spole¢nosti RAYNET s.r.0.

V oblasti evidence kontaktl systém spliiuje vSechny povinné pozadavky. Jednim
z dulezitych pozadavki je napojeni na dalSi systémy pouzité ve spoleCnosti.
Na webovych strankach je uvedena moznost napojeni na GSuite. Ohledné propojeni
s elektronickou komunikaci je zde funkce e-mailové asistentky, kdy je vkladana
do ptijemce e-mailu adresa asistentky a zprava je poté automaticky zpracovana

do systému.

Navic je zde moznost napojeni na ICal, coz je standard pro vyménu kalendarovych dat.
Po propojeni je mozné data zobrazovat na platforméch iOS a Android, dale v program

MS Outlook (RAYNET, 2019).

Co se tyce pozadavku na integraci se systémem JIRA, propojeni neni v aktualni nabidce,
avsak je zde moznosti vyuzit REST API konektor. Za pomoci podpory RAYNET by mélo

IT oddéleni spolecnosti zajistit napojeni na systém JIRY.

Dale dodavatel splituje i nepovinné pozadavky jako jsou piistup z mobilniho zatizeni,

¢eska jazykova mutace.

Dodavatel na svych strankach uvadi pomérné bohaty systém zabezpeceni, ktery zajistuje
rizné oblasti. Konkrétné€ se jednéd o fyzické zabezpeceni dat, chod systému je zajiStén
Vv datacentrech Amazon Web Services. Dale zabezpe€eni pienosu dat, kdy je veskera
komunikace Sifrovana pomoci certifikovaného elektronického podpisu, stejny typ
pouzivaji banky. TéZ je umoznéno nastaveni uZivatelskych prav, diky kterému lze

nastavovat opravnéni pfistupu k datim individualné nebo skupinam (RAYNET, 2019).

Jako vyhoda daného dodavatele je moznost pojiSténi ulozenych dat v systému. Toto

pojisténi se vztahuje na poskozeni, kradez nebo unik (RAYNET, 2019).

V neposledni tad¢ je dilezité uvést i zalohovani dat, spolecnost nabizi kazdodenni

zalohovani veskerych dat a soubort (RAYNET, 2019).
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Spole¢nost na svych webovych strankach uvadi reference, které jsou kvalitné zpracovany.
Klienti zde uvadi i nedostatky, které nastaly pii implementaci ¢i uzivani systému.

Skutecnost, Ze se spolecnost neboji zverejnit i své nedostatky je hodnocena velmi kladné.

Z oblasti teoretickych pozadavkl spliiuje spolecnost RAYNET s.r.o. pozadavky
na vybornou. Navic umoznuje zkusebni verzi na 30 dni zdarma, ve které ma uzivatel
moznost vyzkouset, jak se se systémem pracuje a ptipadné dodavateli uvést oblasti, ve
kterych uzivatel neni spokojen a pied zakoupenim feSeni ma moznost tyto oblasti

konzultovat.

Z finan¢ni stranky je feSeni pomérné nédkladné, ale vzhledem k tomu, Ze spliuje
I nepovinné pozadavky, je doporueno vyzkouSet neplacenou verzi a poté provést
kone¢né doporuceni, zda teSeni zakoupit ¢i nikoliv. Testovani by mélo probihat
v aplikaci, ktera bude obsahovat cast nebo celou databazi kontaktli, ktera bude

importovana do systému.

4.5 Ekonomické zhodnoceni projektu

Pti zméné systému, at’ uz se jedna o CRM nebo jakykoliv jiny, je vzdy pozadavkem
zlepSeni oproti soucasné situaci. V této kapitole jsou vypsdna oekavana zlepseni, ktera
po zavedeni budou slouzit jako podklady k porovnani zmény a zhodnoceni, zda byla
uspesna, ¢i nikoliv.

Vzhledem k tomu, Ze informace o mzdach zamé&stnanct nejsou vetejné uvadény, bude

hodnoceni provedeno v jednotkach minut, tedy ¢asové vyjadreni.

Pro ziskani hodnot bylo provedeno métfeni. Procesy pfed zménou jsou méfeny V systému
Walo, procesy po zméné jsou méfeny V systému RAYNET, ve kterém byla umoznéna

prace diky 30denni zkuSebni verzi systému.

Pii stanoveni ¢asu na jednotlivé ¢innosti bylo provedeno 10 méteni, ze kterych pak byly
aritmetickym primérem definovany vysledné hodnoty. Pro lepsi predstavu jsou v tabulce
uvedena ¢isla v souhrnu za jeden pracovni tyden, tedy 5 ¢lovékodni. Hodnoty jsou

uvedeny na jednoho zameéstnance.
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Tab. 13: Uspora &asu (Vlastni zpracovani na zakladé méfeni procesi)

Pied Po zméné Uspora Uspora
Proces zménou (min.) €)) (min.)
(min.)
Zapis nového zaznamu 8:30 3:20 61 5:10
Zaznalflenanl e-mallrove 9:30 0:45 92 8:45
komunikace do systému
Vyhledavani kontaktni 12:10 4:05 64 745
osoby
Celkem 30:10 8:30 72 21:40

Ve vyse uvedené tabulce mohou byt ponckud zardzejici ¢isla, konkrétné u vyhledani
kontaktni osoby. Jednd se o dohledani jména a napft. telefonniho ¢isla na zakladé znalosti
jiného atributu (napt. funkce v dané organizaci). Dtvodem je problematika
neaktualizovanych dat a nutnost prochazeni souvisejicich kontaktt, které nemayji
uvedenou funkci v piehledu. Tudiz je v podstaté prochazet souvisejici kontakty jeden po

druhém, dokud uzivatel nenajde v poznadmce, ze se jedna o aktudlni kontakt.

Se systémem bude pracovat 20 uzivateld. V potaz je brano, ze v roce je 50 pracovnich
tydnti. Diky pronasobeni veli¢in byla zjisténa odhadovana tspora ¢asu, ktera ¢inni 21 666
minut, coz je 361 hodin. Pfi 160hodinovém pracovnim mésici Se jedna 0 usporu témét

2,5 platu jednoho zaméstnance.

Se systémem vSak ptichazi nejen tspora, ale 1 ndklady. Cena systému je dana licencemi
za uzivatele a jednd se o 500 Ké&/mésic/uzivatel (RAYNET, 2019). JelikoZ se jedna
0 cloudovou sluzbu, neni nutné zajistovat zadné HW prvky. V souctu se tedy bude jednat

o naklady ve vysi 120 000 K¢/rok.

V oblasti zlepSeni je nutné uvést 1 faktory, které neni mozné Ciseln¢ vyjadrit. Jedna se
0 spokojenost uzivateld se systémem. Ptvodni systém Walo neni, jak bylo jiz nékolikrat
zminéno, uzivatelsky piivétivy. Oproti tomu u systému od spole¢nosti RAYNET, je
kladen diraz na tento atribut, protoze se jedna o pomérn¢ asty pozadavek firem, které se

rozhodly CRM systém zménit nebo zavést. S uzivatelskou ptivétivosti je spojena uspora
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Casu, kterd je zminéna ve vySe uvedené tabulce. Jiz ve zkuSebni verzi jsou zdkaznikovi

nabizena videa a tutorial, diky kterému se do n¢kolika minut v systému dobie orientuje.

Dale je nutné uvést, Ze management spole¢nosti bude mit leps$i podklady v oblasti
rozhodovani. At uz se bude jednat o rozhodovani na zéklad¢ reportli vygenerovanych
ze systému, nebo na zéklad¢ informaci, které jsou uvedeny na jednom misté. S tim
odpadne i nutnost si tyto informace shromazd’ovat pied ptipadnym rozhodnutim. Budou

k dispozici jiz Vv systému.
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5 ZAVER
Cilem této diplomové prace bylo zpracovat analyzu soucasného stavu systému pro fizeni

vztahil se zdkazniky, tedy jeho posouzeni a na zaklad¢ téchto analyz navrhnout feseni

na zlepSeni soucasné situace.

V prvni ¢asti bylo nutné vytvofit teoretickou zakladnu. Zde jsou popsany dulezité pojmy
tykajici se feSené problematiky. Obzvlasté v odvétvi informacnich systému je mozné, ze

nékteré uvedené pojmy mohou byt ¢tenati nezndmé, proto je nutné je disledné rozepsat.

Po vysvétleni pojmil nasledovala ¢ast, kde jsou rozebrany analyzy pouzité pii zkoumani
soucasného stavu spolecnosti a informacniho systému pro fizeni vztaht se zdkazniky.
V ramci analyzy spole¢nosti se jednalo o PEST a SWOT analyzu. Pro analyzu samotného
systému byla pouzita SWOT analyza a skérovaci metoda analyzy rizik. Jelikoz byly

o¢ekavany zmény v ramci navrhil na zlepSeni, byl zminén i Lewiniv model fizeni zmény.

Po vysvétleni metodiky a dulezitych pojmi nasledovala analyticka ¢ast prace. V této ¢asti
byla v prvni fadé ptedstavena spolecnost, ve které byla prace zpracovdvana. Nasledovalo
zjisténi soucasného stavu. Poté byl proveden popis funkCnosti systému a jejich

zhodnoceni. Téz byla provedena SWOT analyza samostatného systému.

Na zaklad¢ ziskanych podklada bylo zjiSténo, Ze soucasny systém je nevyhovujic a je
nutné zajistit novy. Nasledovala tvorba navrhu na zlepSeni, kterd obsahoval 2 navrhy.
Vyvoj nového systému pomoci vlastnich kapacit. Navrh byl zamitnut na zakladé
vytiZenosti vlastnich kapacit. Nasledoval ndvrh vybéru nového systému z trhu, ktery byl

detailn¢ rozpracovan.

Vybeér probihal za pomoci portalu vyber-crm.cz, ktery na zékladé pozadavkl doporucil
nékolik dodavatelti. Néasledovalo porovnani s pozadavky spoleCnosti a praktické
testovani systému, na zaklad¢ kterého, byla doporucena spolecnost RAYNET, s.r.0. jako

dodavatel nového systému.
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