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Abstrakt 

Diplomová práce se zaměřuje na návrh části informačního systému pro podnik zaměřený 

na telemarketingové služby. Navržená webová aplikace nabízí nové možnosti realizace 

klíčového prodejního procesu. V řešení jsou použity technologie vývoje webové aplikace 

PHP, Javascript, HTML a jejich rozšiřující knihovny.  

 

Abstract 

The diploma thesis is focused on proposing a part of an information system in a business 

focused on telemarketing services. The proposed web application offers new 

opportunities for running a key selling process. The solution uses web application 

development technologies PHP, Javascript, HTML and corresponding libraries. 
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ÚVOD 

Brněnský podnik, který budu v rámci této práce nazývat ABC, se zabývá poskytováním 

telemarketingových služeb. Jeho záměrem je nabízet své služby dlouhodobým partnerům. 

Jde zejména o poskytovatele telekomunikačních služeb, kteří prostřednictvím firmy ABC 

nabízí svým zákazníkům možnost změny tarifů, rozšíření odebíraných služeb a podobně. 

Obsahem této práce je analýza podniku ABC a zkoumání jeho současného stavu na trhu. 

Těžištěm je však návrh části informačního systému. Tato část má podniku nahradit 

stávající nedostačující řešení, které bude podrobně analyzováno. 

V první části práce stručně shrnu řešený problém a definuji vytyčené cíle. Popíšu 

teoretická východiska, ze kterých budou vycházet navazující kapitoly. Konkrétně půjde 

o teorii informačních systémů, užívaných technologií nutných pro realizaci a popis 

metod, pomocí kterých byl podnik ABC zkoumán. 

Následující kapitola je zaměřena na analýzu podniku. Ten představím, aby byl jasný 

kontext navrhované implementace. Dále popíšu používaný hardware a software. 

Nejpodstatnějším bodem kapitoly je identifikace stávajícího stavu řešeného procesu, 

v rámci které nastíním jeho zásadní problémy a budu definovat podstatná rizika působící 

na proces. Na závěr kapitoly zanalyzuji vnitřní i vnější okolí podniku. 

Klíčovým je oddíl třetí, ve kterém prezentuji mnou navrženou část informačního systému, 

jeho systémovou funkčnost, jednotlivé moduly, integraci do stávajícího informačního 

systému, využití jednotlivých technologií a další. Zaměřím se na implementaci se 

zaměřením na zajištění ochrany proti kybernetickým útokům. 

Na závěr práce se vrátím k analýze rizik, do které promítnu provedené změny. Zamyslím 

se nad potenciálem aplikace do budoucna a nastíním možné oblasti dalšího vývoje. Celou 

implementaci pak zhodnotím z pohledu finanční a časové nákladnosti a shrnu 

v závěrečném textu. 
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CÍLE PRÁCE, METODY A POSTUPY ZPRACOVÁNÍ 

Zvýšení objemu poskytovaných služeb v podniku ABC odhalilo potřebu rozšíření 

informačního systému firmy o podporu klíčového procesu, který se ve firmě nazývá 

zkrátka „validace“. Tento proces se skládá ze dvou fází, za každou z nich je zodpovědný 

jiný pracovník.  

Proces je navržen pro zvýšení efektivity zkušených zaměstnanců podniku, konkrétně 

zajišťuje přísun kontaktů s vysokým prodejním potenciálem zaměstnancům, kteří mají 

dobrou výkonnost. Tímto spojením firma ABC zvyšuje počty prodaných služeb. 

Problémem je nedostatečná podpora tohoto procesu na úrovni informačního systému 

podniku, který není připraven na dvoufázový prodejní proces. Tento nedostatek se 

v podniku dosud řešil pomocí zadávání dat do sdílené tabulky v online službě Google 

Sheets. Management firmy to považoval za nouzové řešení a požaduje lepší podporu 

tohoto klíčového procesu v informačním systému podniku. 

Návrh informačního systému bude založen na základě provedených analýz a zejména 

zjištěných problémů aktuálního stavu. 

Cílem této práce je navrhnout část informačního systému, která bude nabízet podporu pro 

plynulé fungování procesu validací. Tato část by měla splňovat požadavky managementu 

a jednatele podniku, představovat řešení problémů stávajícího řešení a uživatelům 

nabídnout přehledné a jednoduše uchopitelné uživatelské prostředí. 

Informační systém by měl být integrován do současně používaného informačního 

systému a nabídnout zrychlení práce pro uživatele. Důležitým požadavkem je snížení 

obsahu dat, ke kterým se běžný zaměstnanec může dostat a také zajištění spolehlivosti 

dat v systému. 

Návrh by měl být zabezpečen proti kybernetickým útokům. Jednatel podniku také 

požaduje snahu o minimalizace nákladů na zavedení nové části informačního systému. 

Rozhodnutí o konkrétních technologiích řešení rozhodnu na základě analýzy současného 

podniku. 
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1 TEORETICKÁ VÝCHODISKA PRÁCE 

V této kapitole popíšu pojmy používané v následujících částech práce. Nejprve se budu 

věnovat pojmům z oblasti teorie informačních systémů, poté vysvětlím používané 

technologie a na závěr popíšu užité prvky funkčního modelování a strategické analýzy. 

1.1 Data, informace, znalosti 

V kontextu klasické počítačové vědy se pojem data vždy používal jako značení pro čísla, 

text, zvuk, obraz, popř. jiné smyslové vjemy reprezentované v podobě vhodné pro 

zpracování počítačem. Data slouží pro reprezentaci faktů, atributů, odrazu dějů a věcí. 

Data jsou vlastně „surovinou“, ze které mohou vyvstávat informace. Například data 

0212345678 nebo paegas jistě reprezentují něco reálného z okolního světa, ale bez 

dalšího popisu nebo kontextu nedávají smysl. (1) 

Informace jsou data v kontextu, jsou to data použitelná a srozumitelná. Proto je číslo 

0212345678 užitečné tomu, kdo hledá telefonní číslo na firmu XY a současně zná 

strukturu, kde 02 je meziměstská předvolba a 12345678 je číslo v rámci Prahy. (1) 

Znalostí se rozumí vzájemně provázané (měřitelné, rozšiřitelné) struktury souvisejících 

poznatků. Znalost něčeho znamená jejich reprezentaci v podobě kognitivního modelu, 

včetně schopnosti provádět s nimi různé kognitivní operace. Na základě těchto operací 

dokáže člověk předvídat, co se může v reálném světě stát. (1) 

1.2 Informační systém 

Informační systémy představují prostředky pro efektivní řízení a růst firmy či instituce. 

(2) 

Implementace IS je tak reakcí na trendy digitalizace či digitální transformace, jejichž 

smyslem je nahradit neefektivní metodiku a naplno využít výhod prostředků 

informačních a komunikačních technologií. (2) 

Účelem informačního systému je zajištění správných informací na správném místě ve 

správný čas. (3) 
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Na základě své podoby jsou informační systémy členěny do dvou kategorií: 

• podnikové informační systémy – IS pracující pouze s informacemi jednoho 

konkrétního podniku, přičemž k nim mají přístup pouze povolané osoby, 

• veřejné informační systémy – kdy má k informacím přístup široká veřejnost nebo 

komunita, spadají sem například veřejné knihovny či muzea. (2) 

Podnikový informační systém vytvářejí lidé, kteří prostřednictvím dostupných 

technologických prostředků a stanovené metodiky zpracovávají podniková data a 

vytvářejí z nich informační a znalostní bázi organizace sloužící k řízení podnikových 

procesů, manažerskému rozhodování a správě podnikové agendy. (4) 

 

 

Obrázek č. 1: Technologické pojetí informačního systému 

(Zdroj: (4)) 
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1.3 Relační databáze 

Koncepce relační databáze je založena na uchovávání dat v tabulkách, ve kterých jsou 

data uspořádána do řádků a sloupců. Údaje, ukládané v některých sloupcích, jsou pro 

různé tabulky společné a slouží tak k vyjádření vzájemných vztahů (relací) mezi 

jednotlivými datovými tabulkami. Tato koncepce se ukázala jako velice plodná a tvoří 

základ i databázových systémů, používaných v dnešní době. (5) 

Databázový soubor obsahuje sérii objektů různého typu. Hlavní typy objektů 

v databázovém souboru jsou tyto: 

• Tabulky: obsahují vlastní zpracovávaná data 

• Pohledy: jedná se o uložené příkazy jazyka SQL, které je možné opakovaně 

spustit 

• Diagramy: tabulky v databázi jsou mnohdy na sobě závislé a jsou mezi nimi 

vzájemné vztahy, zajišťované pomocí údajů, společných pro dvě nebo více 

tabulek. Tyto vztahy je možné trvale uložit v objektu, označovaném jako diagram 

nebo relace. (5) 

Kdykoli je řeč o databázových relacích, myslí se tím vztah, který mají data v jedné tabulce 

k datům v jiné tabulce. Relace mezi dvěma tabulkami může být typu 1:1 (jedna k jedné), 

1:M (jedna k mnoha) nebo M:M (mnoho k mnoha). (6) 

1:1Entita Entita

1:MEntita Entita

M:MEntita Entita

 

Obrázek č. 2: Typy relace 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle (6)) 
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Klíče jsou daty, jež usnadňují vyhledávání záznamů v tabulce. Existují dva typy klíčů: 

primární a cizí. Primární klíč je jedinečným identifikátorem, který se musí řídit určitými 

pravidly: 

• Musí vždy obsahovat hodnotu 

• Jeho hodnota se nesmí nikdy změnit 

• Jeho hodnota musí být v tabulce jedinečná 

Relační databáze je v podstatě kolekcí dat uspořádaných určitým konkrétním způsobem. 

Dr. Codd vytvořil sadu pravidel nazývaných normálními formami, které pomáhají 

v definování tohoto uspořádání. (6) 

Tabulka č. 1: Základní normální formy 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle (6)) 

Normální forma Zásada 

První Každý sloupec na jednom řádku obsahuje jen jednu hodnotu 

Druhá První + Všechny sloupce, jejichž hodnoty jsou ve více řádcích 

stejné, musí být převedeny do vlastní tabulky 

Třetí Druhá + Všechny sloupce, které nejsou součástí primárního klíče, 

jsou na primárním klíči přímo závislé  
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1.4 Využívané technologie 

Následující podkapitoly se věnují popisu použitých technologií při realizaci vlastního 

návrhu části informačního systému. 

1.4.1 HTML 

Kód jazyka uchovává obsah webové stránky a popisuje jeho význam. Webové prohlížeče 

posléze zobrazují tento obsah obalený do značek jazyka HTML uživatelům. Bez jazyka 

HTML není možné vytvořit webovou stránku. 

Jazyk HTML se skládá ze tří hlavních komponent: 

• Elementy – část obsahu webové stránky označovaná drobnými popisky. Mohou 

obsahovat text a další elementy. 

• Atributy – obsahují informace o obsahu dokumentu 

• Hodnoty (7) 

Každý dokument HTML by měl obsahovat následující komponenty: 

• Definici typu dokumentu – DOCTYPE 

• Element html s atributem lang 

• Element head 

• Specifikaci znakové sady v elementu meta 

• Element title 

• Element body (7) 

 

<!DOCTYPE html> 

<html lang="cs"> 

   <head> 

     <meta charset=utf-8" /> 

     <title></title> 

   </head> 

   <body> 

 

   </body> 

</html> 
 

Obrázek č. 3: Základní kostra HTML 

(Zdroj: (7)) 
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1.4.2 CSS 

Zatímco pomocí jazyka HTML definujeme význam obsahu a udělujeme svým webovým 

stránkám základní strukturu, s jazykem CSS (Cascading Style Sheets) specifikujeme 

vzhled.  

Každé pravidlo stylu v šabloně stylů se skládá ze dvou hlavních částí: 

• Selektoru, který určuje, na jaké elementy se dané pravidlo aplikuje 

• Deklaračního bloku, jenž se skládá z jedné nebo více dvojic vlastnost-hodnota 

(7) 

Selektor rozhoduje o tom, na jaké elementy se dané pravidlo stylů aplikuje. V selektorech 

můžeme používat až pět různých kritérií pro výběr elementů: 

• Název elementu 

• Kontext, v němž se daný element nachází 

• Hodnota tributu class nebo id 

• Pseudotřída elementu 

• Zda má daný element určitě atributy a hodnoty (7) 

 

#menu { 

  color: red; 

} 

 

Obrázek č. 4: Příklad syntaxe CSS souboru 

(Zdroj: (7)) 
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1.4.3 Javascript 

Úvodní odpověď na otázku, co je JavaScript, již naznačila, že tento objektově orientovaný 

jazyk figuruje na straně klienta, v prohlížeči. Klient (uživatel) odešle požadavek na 

server, server zpět zašle HTML a skript, který je následně zpracován prohlížečem. 

Zde je patrný rozdíl mezi JavaScriptem a další populární technologií určenou pro tvorbu 

webu PHP, kdy stránka přichází stažená již ze serveru. Díky tomu, že u JS server není 

zbytečně zatěžován, jsou pak weby a aplikace obvykle svižnější. (8) 

Jazyk HTML nabízí element script, do kterého můžeme vkládat spustitelný kód jazyka 

Javascript. 

JavaScript má jedinečné postavení mezi programovacími jazyky. Jelikož jako jediný se 

nachází na téměř všech osobních počítačích po celém světě. Všechny moderní webové 

prohlížeče implementují jazyk JavaScript. Jedná se o skriptovací jazyk pro web. Přestože 

začínal jako jednoduchý jazyk, který nacházel uplatnění ve validaci formulářů a drobné 

manipulaci s obsahem stránky, vyvinul se, a proto v něm dnes můžete vytvářet bohaté 

klientské aplikace. 

Aby byla aplikace interaktivní, musí umět zpracovat vstup od uživatele. Dnes lze za 

událost označit jakoukoliv změnu ve stavu aplikace. Jazyk JavaScript vznikl v roce 1995. 

V té době lidé komunikovali s webovými stránkami výhradně pomocí klávesnice a myši. 

K událostem JavaScriptu tehdy patřily čistě interakce mezi člověkem a počítačem jako 

jsou kupříkladu události keypress, mousedown, mouseup, click, scroll a load. (9) 

1.4.4 Bootstrap 

Boostrap vytvořili zaměstnanci společnosti Twitter Mark Otto a Jacob Thornton jako CSS 

framework na podporu konzistence napříč interními nástroji. Nyní jde o open source 

projekt umístěný na platformě GitHub, prošel razantním růstem v globálním užití pro 

webové aplikace a webové stránky. (10) 

Framework je ucelená knihovna nebo sada knihoven, která dává dohromady hotové 

řešení. (11) 
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Bootstrap kopíruje ty nejmodernější trendy ve webdesignu. Ty nejdůležitější jsou: 

• Responzivita 

o Bootstrap styly jsou dokonale přizpůsobené pro mobilní zařízení. Je tedy 

100% responzivní. A právě mobilní telefony jsou v dnešní době na webu 

již častější zařízení než klasické počítače.  

• Mobile-first  

o Framework byl ve verzi 3 kompletně přepsán, aby podporoval mobile-first 

přístup. Jeho kód je tak kompaktnější a podporuje dobré praktiky. 

• Flat design  

o Co dnes není flat? Váš web bude vypadat svěží a in. A když se trend změní, 

můžete si být jistí, že Bootstrap na to zareaguje.  

• Grid  

o Obsahuje dvanáctisloupcový grid systém. Pokud již znáte výhody grid 

systému, víte, že ve většině případů úplně nahradí pozicování elementů na 

stránce, které je potom navíc pravidelné a responzivní.  

• Je zdarma  

o Bootstrap je zadarmo i pro komerční účely. (11) 

 

Obrázek č. 5: Webová aplikace navržená s pomocí Boostrap 

(Zdroj: (12)) 
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1.4.5 PHP 

Jazyk PHP je skriptovacím jazykem obsahujícím vložené značky jazyka HTML. To 

znamená, že v jednom skriptu můžete místit kód jazyků PHP a HTML. 

Pomocí kódu v jazyce PHP můžete odesílat data (kombinace značek HTML a text) do 

webových prohlížečů, které přijatá data zobrazí koncovému uživateli jako webovou 

stránku. 

Proměnné jsou ve skutečnosti takovými programovacími prostředky, do nichž lze 

dočasně uložit vybrané hodnoty. Podle příručky k jazyku PHP existuje v tomto jazyce 

osm typů proměnných. Patři mezi ně čtyři skalární (jednohodnotové typy) – booleovský, 

celé číslo, desetinné číslo a řetězec; dále pak dva neskalární (vícehodnotové) typy – pole 

a objekty; prostředky a proměnná NULL. Název proměnné musí začínat symbolem 

dolaru ($). (6) 

switch ($i) { 

    case 0: 

        echo "i equals 0"; 

        break; 

    case 1: 

        echo "i equals 1"; 

        break; 

    case 2: 

        echo "i equals 2"; 

        break; 

} 

 

Obrázek č. 6: Příklad konstrukce příkazu switch 

(Zdroj: (13)) 

Krása jazyka PHP – a to, co jej činí tak snadným v učení i v užití – spočívá v nesmírně 

jednoduchém způsobu, jímž komunikuje s formuláři HTML. Je-li ve formuláři textové 

pole, jehož atribut name obsahuje hodnotu email, uloží skript PHP text do proměnné 

nazvané $email. (6) 
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Obrázek č. 7: Schéma spolupráce PHP s databází 

(Zdroj: (14)) 

1.4.6 MySQL 

Název SQL je zkratkou úsloví Structured Query Language. Je to akronym používaný 

výhradně v souvislosti s komunikací a databázemi. Každý větší databázový systém 

používá dotazovací systém SQL a ani MySQL není v tomto ohledu výjimkou. 

MySQL je nejoblíbenější otevřenou databázovou aplikací a velmi často se používá právě 

společně s jazykem PHP. Software MySQL se skládá z databázového serveru, klientské 

aplikace a z několika dalších pomocných programů. 

Potřeby aplikace určují návrh příslušné databáze, které se skládají z tabulek. (6) 

Tabulka č. 2: Příklad tabulky uživatele 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle (6)) 

Název sloupce Příklad 

Id_uzivatele 834 

Jmeno Jan 

Prijmeni Novák 

Email jan@novak.cz 

Heslo Tajneheslo 

Datum_registrace 2004-01-04 17:00:00 

 

mailto:jan@novak.cz
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Jakmile máte definovány všechny tabulky a sloupce jednotlivých tabulek, jež budete 

v databázi potřebovat, měli byste určit datové typy jednotlivých datových polí. 

Databázový systém MySQL vyžaduje při tvorbě databáze definici typu informace, kterou 

budete do příslušného sloupce ukládat. 

Tabulka č. 3: Základní datové typy MySQL 

(Zdroj: (6)) 

Typ Rozsah hodnot 

Varchar 0–255 znaků 

Text 0–65535 znaků 

Int Číslo v rozsahu -2 147 483 648-2 147 483 647 

Datetime Datum ve formátu YYYY-MM-DD HH:MM:SS 

 

Z databáze můžeme pomocí dotazů jazyka SQL získat určité informace. K tomuto účelu 

slouží příkaz SELECT. Tento typ dotazu vrací řádky (záznamy) založené na určitých 

kritériích. Syntaxe příkazu je jednoduchá: 

SELECT * from tabulka 

 

 

Další příkazy jazyka SQL: 

• UPDATE – aktualizace dat 

• DELETE – odstranění dat 

• DROP TABLE – odstranění tabulky (6) 
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1.5 Vývojový diagram 

Vývojový diagram je grafické znázornění jednotlivých kroků onoho algoritmu. Ve 

vývojovém diagramu se pro znázornění jednotlivých kroků používá grafických symbolů, 

které jsou navzájem propojeny pomocí orientovaných šipek. (15) 

Správný algoritmus (vývojový diagram) musí být: 

• Konečný  

o algoritmus se nesmí zacyklit, musí být jednoznačně jasné, jak se dostane 

na konec (nebo ohlásit chybu) 

• Jednoznačný (determinovaný) 

o v každém kroku je jasný způsob pokračovaní, jaký bude následující krok, 

co bude provedeno (třeba označení chyby a konec) 

• Opakovatelný  

o po dalším zopakování algoritmus skončí se stejným výsledkem 

• Správný (korektní)  

o zpracovaný výsledek musí být správný 

• Hromadný  

o doporučuji tvořit algoritmus (vývojový diagram) pro obecné úkoly (15) 

Začátek

Zadej 

poloměr

Výpočet

Zobraz 

plochu 

kruhu

Konec

 

Obrázek č. 8: Příklad jednoduchého vývojového diagramu 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle (15)) 
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1.6 Diagram datových toků 

Diagram datových toků (DFD) je vizuální zobrazení informačních toků procesu nebo 

systému. DFD pomáhá pochopit procesy nebo systémové operace, odhalit jejich 

potenciální problémy, zvýšit efektivitu a vyvinout lepší procesy. 

Pro tvorbu diagramu existují následující čtyři pravidla: 

• Každý proces má alespoň jeden vstup a jeden výstup 

• Každé úložiště má alespoň jeden datový vstup a výstup 

• Uložená data musí být součástí procesu 

• Každý proces musí vést k jinému procesu nebo datovému úložišti (16) 

 

Proces

Rozhraní

Tok dat

Úložiště dat

 

Obrázek č. 9: Značky DFD v zápise Gane a Sarson 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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1.7 Strategické analýzy 

Níže se budu věnovat strategickým analýzám, které budou použity k rozboru aktuálního 

stavu a navrhovaného řešení v dalších kapitolách. 

1.7.1 PESTLE analýza 

PESTLE analýza je analytická technika sloužící ke strategické analýze okolního 

prostředí organizace. PESTLE je akronym počátečních písmen různých typů vnějších 

faktorů. (17) 

• Politické a legislativní faktory  

o stabilita zahraniční a národní politické situace 

• Ekonomické faktory  

o vývoj makroekonomických trendů, úroková míra, inflace 

• Sociální a demografické faktory  

o vlivy spojené s postoji a životem obyvatelstva 

• Technologické faktory  

o vývoj směrů technologického rozvoje 

• Legislativní faktory 

• Ekologické faktory (18) 

1.7.2 Porterova analýza konkurenčních sil 

Konkurenci v odvětví společně definuje pět konkurenčních sil – Hrozba nových vstupů, 

hrozba substituce, vyjednávací síla odběratelů, vyjednávací síla dodavatelů a rivalita mezi 

stávajícími konkurenty. 

• Hrozba nových vstupů 

o Subjekty vstupující na trh přináší nové výrobní kapacity, touhu získat 

podíl na trhu a často významné zdroje. Ceny mohou být snižovány, což 

snižuje ziskovost. Existuje šest hlavních bariér vstupu 
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• Hrozba substituce 

o Všechny podniky v odvětví soupeří s jinými odvětvími produkující 

substituční produkty. Substituty limitují potenciální zisk odvětví 

zavedením stropu na ceny, ze kterých mohou firmy profitovat 

• Vyjednávací síla odběratelů 

o Odběratelé soupeří s odvětvím tlakem na snížení cen, vyjednáváním o 

vyšší kvalitě nebo více službách a vedením konkurentů proti sobě – vše 

z toho vede ke snížení ziskovosti trhu. Síla každého kupujícího záleží na 

několika charakteristikách situace na trhu a důležitosti jeho nákupů 

• Vyjednávací síla dodavatelů 

o Dodavatelé mohou působit vyjednávací silou na účastníky trhu hrozbou 

zvýšení cen nebo snížení kvality poskytovaného zboží a služeb. Silní 

dodavatelé proto mohou silou generovat ziskovost 

• Rivalita mezi stávajícími konkurenty  

o Rivalita mezi stávajícími konkurenty přebírá známou podobu boje o pozici 

na trhu – užitím taktik jako cenová soutěž, reklamní soupeření, nové 

produkty nebo zvýšení zákaznické péče nebo záruky (19) 

1.7.3 McKinseyho model 7S 

McKinsey 7S je analytická technika používaná pro hodnocení kritických faktorů 

organizace, je používaná zejména v podnicích. Američtí konzultanti Anthony Athos, 

Richard Pascale, Tom Peters a Robert H. Waterman, Jr. ze společnosti 

McKinsey&Company navrhli koncem 70. let sedmi prvkový způsob dekompozice 

organizace na tyto komponenty: 

• Skupina  

o cíleně orientované společenství lidí 

• Strategie  

o definice cílů skupiny a způsobu jejich dosažení 

• Sdílené hodnoty  

o vize, poslání, firemní kultura 

• Schopnosti  

o dovednosti, znalosti, zkušenosti 
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• Styl  

o charakteristický způsob konání, jednání, chování 

• Struktura  

o organizační uspořádání skupiny, mechanismus řízení 

• Systémy  

o metody, postupy, procesy, včetně technických systémů, informačních 

systémů a technologií (20) 

 

Obrázek č. 10: McKinseyho model 7S 

(Zdroj: (20)) 
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1.7.4 SWOT 

SWOT analýza je univerzální analytická technika používaná pro zhodnocení vnitřních a 

vnějších faktorů ovlivňujících úspěšnost organizace nebo nějakého konkrétního záměru 

(například nového produktu či služby). Nejčastěji je SWOT analýza používána jako 

situační analýza v rámci strategického řízení a marketingu. Autorem SWOT analýzy je 

Albert Humphrey, který ji navrhl v šedesátých letech 20. století. SWOT je akronym z 

počátečních písmen anglických názvů jednotlivých faktorů: 

• Strengths  

o silné stránky, tedy v čem je organizace dobrá 

• Weaknesses  

o slabé stránky, tedy v čem je špatná 

• Opportunities 

o příležitosti, tedy co lze využít 

• Threats  

o hrozby, tedy na co je nutné dávat pozor (21) 
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Obrázek č. 11: SWOT analýza 

(Zdroj: Vlastní zpracování dle (21)) 
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Uplatnění SWOT analýzy je vedeno základním cílem rozvíjet silné stránky a potlačovat, 

resp. utlumovat slabé a současně být připraven na potenciální příležitosti a hrozby. V této 

souvislosti je třeba zdůraznit, že jasná klasifikace faktorů vnější i vnitřní situace směřující 

k jednoznačné identifikaci příležitostí a hrozeb, jakož i silných a slabých stránek, je často 

daleko méně významná a podstatná než identifikace vnějších i vnitřních faktorů a 

následné ocenění jejich vlivů a vazeb mezi nimi. Právě v tomto lze nalézt základní přínos 

SWOT analýzy. (18)  
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2 ANALÝZA SOUČASNÉHO STAVU 

V této kapitole se budu věnovat analýze podniku ABC. Nejprve firmu obecně představím, 

popíšu její předmět podnikání a zasazení do kontextu trhu. Dalším bodem je analýza 

softwaru a hardwaru, kde budu zkoumat užívané programové a výpočetní vybavení. 

Důležitým bodem je představení procesu, který je předmětem návrhu vylepšení 

informačního systému. Po představení procesu definuji jeho největší slabiny 

s nejzásadnějším dopadem na podnik ABC. Na závěr provedu analýzu rizik stávajícího 

řešení a strategickou analýzu podniku. 

2.1 Představení společnosti 

V rámci této diplomové práce zkoumám reálný podnik, který nazývám ABC. Jde o podnik 

se sídlem v Brně, který se zabývá poskytováním telemarketingových služeb. Svým 

partnerům nabízí možnost oslovení nových zákazníků, zvýšení příjmů nebo rozšíření 

podnikání. Společnost se prezentuje jako rodinná firma. V současné době podnik 

zaměstnává do 100 zaměstnanců. 

Tabulka č. 4: Výpis z obchodního rejstříku 

(Zdroj: (22)) 

Datum vzniku 6. února 2014 

Právní forma Společnost s ručením omezeným 

Předmět podnikání výroba, obchod a služby neuvedené v 

přílohách 1 až 3 živnostenského zákona 

Statutární orgán 1 jednatel 

Základní kapitál 60 000 Kč, splaceno 100 % 

 

Společnost dává důraz na proaktivní přístup k zákazníkům, individuální řešení požadavků 

a podporu podnikatelských nápadů. Tyto hodnoty jsou jí blízké zejména proto, že jde 

v porovnání s konkurencí o menší firmu, je pro ni tedy důležité si klíčové klienty udržet. 
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Odběratelům podniku se budu blíže věnovat v strategické analýze. Významnou informací 

je, že se společnost ABC zabývá obchodem B2B, tedy business to business. To v praxi 

znamená, že odběrateli služeb jsou další podniky, nikoliv koncoví zákazníci. 

Podnik vede jednatel, který zároveň řídí denní provoz v kanceláři. Dále se zaměstnanci 

se dělí do tří hlavních skupin: 

Operátoři jsou hlavní výkonnou složkou podniku. Jde o nejpočetnější skupinu, běžně 

tvoří zhruba tři čtvrtiny zaměstnanců podniku. Každý operátor má vlastní počítač 

s vlastním uživatelským účtem, ze kterého volají kontaktům z informačního systému 

popsaného v dalších kapitolách. U operátorů dochází k vysoké fluktuaci, podnik proto na 

této pozici provádí téměř neustálý nábor. 

Management řídí pracovníky. Pracovníci jsou rozděleni do proměnlivého počtu skupin, 

které se věnují výhradně jednomu odběrateli služeb podniku ABC. To umožňuje vyšší 

specializaci a kvalitu. Každou takovou skupinu řídí jeden člen managementu, který 

zároveň zodpovídá za její pracovní výsledky. Vedoucí také zajišťuje školení a testování 

schopností operátorů. Běžně jde o bývalé operátory, kteří mají dobré znalosti prodejních 

technik a manažerské dovednosti. 

Back Office se skládá ze zaměstnanců, kteří mají zodpovědnost za dokončení prodeje, 

který zařídí operátoři. V praxi tak kontrolují validitu dat, které jsou manuálně zadávány, 

tyto data předávají do informačních systémů obchodních partnerů a koordinují požadavky 

na změny od těchto partnerů. 

Mimo tuto základní strukturu stojí oddělení IT podpory. V tomto oddělení pracují dva 

zaměstnanci, kteří sdílejí zodpovědnost za denní reportování výsledků, podporu 

užívaných informačních systémů a hardwaru. Dále na interní databázi provozují analýzy 

business intelligence. Účetnictví podniku je spravováno externím dodavatelem, stojí tedy 

také mimo strukturu. 

Diagram zobrazující organizační strukturu společnosti je součástí McKinsleyho analýzy 

7S níže. 
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2.2 Analýza hardwaru a softwaru 

Analýza hardwaru a softwaru podniku je pro návrh informačního systému klíčová. 

Informační systém firmy užívají všichni zaměstnanci pro velkou většinu pracovních 

činností.  

Informační systém firmy využívá architektury klient – server. Operátoři podniku pracují 

na přidělených pracovních stanicích typu desktop. Podnik ABC na hardwarovém 

vybavení pro koncové uživatele šetří náklady. Stolní počítače jsou často pořizovány 

v repasovaném stavu nebo s menším stupněm poškození vnějšího stavu. 

Typická konfigurace pracovní stanice operátora je následující:  

Tabulka č. 5: Typická konfigurace pracovních stanic operátora 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Procesor Core i5 4590 

RAM 8 GB DDR3 

GPU HD Graphics 4600 

Disk 128 GB SSD 

Monitor 22 palců fullHD IPS 

Operační systém Windows 10 Pro 

Antivirus Avast Free Antivirus 

Software Vicidial a vlastní nástavba 

 

Na tuto konfiguraci dosáhne většina zaměstnanců. Několik počítačů, které se přiřazují 

nováčkům, je však významně starších a tedy pomalejších. Podnik ABC se snaží o 

postupné nahrazení těchto starších kusů. 

Operátoři na těchto počítačích pracují v rámci informačního systému Vicidial. Jde o 

jedno ze světově nejpopulárnějších open-source volně šiřitelných řešení pro call-centra. 

Nabízí možnost přijímání a vytáčení telefonních hovorů přes VoIP technologie. 

Nespornou výhodou je fakt, že je systém zdarma a je široce užívaný po celém světě. Na 

internetu proto existuje mnoho návodů na jeho správu. 
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Manažeři v systému Vicidial mají možnost sledovat a poslouchat hovory operátorů 

v reálném čase nebo zobrazovat statistiky ve vybraném časovém období. Jde o klíčový 

software pro podporu rozhodování firmy. 

Backoffice pro správu vytvořených objednávek používá nástavbu vyrobenou na míru IT 

oddělením podniku ABC. 

Klíčových prvkem pro provoz firmy je server. Ten se nachází v uzavřeném prostoru 

v klimatizované serverovně. Jeho výpočetní výkon byl nedávno vylepšen, konkrétně jde 

o tento hardware: 

Tabulka č. 6: Konfigurace serveru 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Server Fujitsu Server TX1320M4 

Procesor Xeon E2134 

RAM 16 GB DDR4 2666 

Operační systém Server Standard 2019 

UPS (záložní zdroj) APC Smart UPS 750VA 

Switch Zyxel GS1920 50 port 

Server je zálohován několikrát denně v pravidelných intervalech na zálohovací počítač 

pomocí softwaru Veeam Backup. 

Běžná zátěž serveru je po nakoupení výkonnějšího hardwaru v nízkých desítkách procent, 

což podniku dává prostor pro rozšíření výrobní kapacity, případně využití serveru pro 

další procesy. 
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2.3 Stávající stav řešeného procesu 

Nyní popíšu proces validace kontaktů, který bude předmětem návrhu nové části 

informačního systému v následující kapitole. 

2.3.1 Slovní popis 

V interním prostředí firmy se řešený proces nazývá jednoduše – validace. Nejprve ho ve 

zkratce slovně popíšu a v dalších částech představím zevrubnější pohled. 

Proces v podniku obsluhuje nabídku a prodej telefonních tarifů pro kontakty dodané 

odběratelem podniku ABC. Tento proces se v podniku vykonává ve dvou hlavních fázích. 

První je validace kontaktu, druhou je prodej kontaktu. Každá z těchto fází má přiřazené 

příslušné operátory (validátoři a prodejci). Díky dvoufázovému rozdělení procesu 

podnik dosahuje lepších výsledků, protože lépe vytěžuje prodejní kapacity zkušených 

prodejců, kteří pracují už jen s předem ověřenými kontakty, u kterých je předpoklad 

zájmu.  

Začátkem první fáze je vytočení telefonního kontaktu ve VoIP systému Vicidial 

z databáze telefonních kontaktů, kterou podniku dodává obchodní partner. Pokud kontakt 

hovor přijme, propojí se s validátorem, který zahájí konverzaci dle určeného scénáře, tzv. 

callscriptu. Takový callscript vede k zjištění, zda má kontaktovaná osoba zájem o 

porovnání cen a kvality nabízených služeb. Tento hovor může skončit třemi způsoby. 

První možností je tzv. callback, tedy výzva k opětovnému hovoru, typicky když kontakt 

nemá právě čas s operátorem hovořit. Druhou možností je storno, což značí nezájem 

kontaktované osoby o porovnání, nabízené služby, případně nemůžeme nabídnout lepší 

nabídku v porovnání se stávajícím dodavatelem. Žádoucím výsledem je úspěšné 

zvalidování kontaktu, které se v této fázi nazývá prodej. To znamená, že kontaktovaná 

osoba má zájem o navazující hovor v další fázi procesu.  
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Obrázek č. 12: Vicidial – volací obrazovka 

(Zdroj: (23)) 

V případě prodeje má po ukončení hovoru validátor za úkol vyplnit získané informace do 

sdílené tabulky v online prostředí Google Sheets. Do této tabulky má přístup celý jeden 

tým operátorů a celý management a back office. Validátor má za úkol o kontaktu zadat 

následující data: 

• Datum kontaktování 

o Datum provedení telefonního hovoru 

• Telefonní číslo 

o Získáno z databáze, zkopíruje do tabulky 

• Preferovaný operátor 

o Ke kterému telefonnímu operátorovi by kontakt raději přešel? 

• Datum a čas následujícího volání 

o Kdy má zákazník prostor volat se specializovaným prodejcem? 

• Aktuální operátor 

o U jakého je aktuálně telefonního operátora? 

• Zdrojová kampaň 

o Ze které databáze byl kontakt vytočen? 
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• Poznámka 

o Prostor pro bližší informace o kontaktu a jeho tarifu 

• Validátor 

o Identifikace validátora, který provedl hovor 

• Počet služeb 

o V případě, že má kontakt zájem o převedení služeb k jinému operátorovi 

u více telefonních čísel 

Po zadání těchto dat do tabulky role validátora v procesu končí. Dalším krokem je 

přiřazení tohoto řádku tabulky, nyní nazývaného validací, prodejci. Ten má za úkol 

nasbíraná data využít k tomu, aby mohl kontaktované osobě nabídnout výhodnější 

telefonní tarif či jiné služby. Přiřazování probíhá ve dvou režimech – přiřazování 

manažerem a přiřazování operátory. Většinu času volné validace prodejcům přiřazuje 

manažer. V případech, kdy je manažer zaneprázdněný, si mohou prodejci sami validace 

přiřadit dle své vůle. 

Po přiřazení validace prodejci je právě prodejce zodpovědný za provedení následujícího 

volání. Cílem tohoto hovoru je zákazníkovi nabídnout a uskutečnit prodej služby. Takové 

volání může opět skončit třemi stavy. Callbackem, když kontakt nemá čas na hovor, 

stornem, když kontakt nemá zájem o nabízené služby, nebo prodejem, když se prodejci 

podaří kontaktovanou osobu přesvědčit ke změně poskytovatele tarifu. 
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Po úspěšném prodejním hovoru má prodejce za úkol do tabulky a příslušného řádku 

doplnit následující data: 

• Jméno prodejce 

o Identifikace operátora, který provedl prodejní hovor. Slouží také 

k přidělování validací 

• Datum a čas prodejního hovoru 

o Datum a čas, kdy prodejní hovor proběhl 

• Datum a čas callbacku 

o Datum a čas, kdy má proběhnout další volání (pokud je třeba) 

• Poznámka 

o Dodatečné informace o prodaných službách, důvodu nezájmu 

• Výsledek 

o Výsledný status validace (Prodej, Storno, Callback) 

Manažeři pracují přímo se zmíněnou tabulkou, ve které vidí změny provedené v reálném 

čase. Dále mají k dispozici několik kontingenčních tabulek, ve kterých sledují počty 

prodejů, jejich podíl ze všech validací a další metriky. 
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2.3.2 Vývojový diagram 

Výše popsaný proces převedu do podoby vývojového diagramu. První diagram zobrazuje 

část procesu, za kterou zodpovídá validátor: 

Začátek

Konec

Vytočení kontaktu

Zvedl hovor? NE

ANO

Má čas na 

validační hovor?

ANO

Má zájem o 

srovnání cen?

NE Odložení hovoru

NE

Zjištění stávajících 

podmínek

ANO

Zápis do 

tabulky

 

Obrázek č. 13: Vývojový diagram Validátor 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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Na tuto část přímo navazuje fáze prodejní: 

Začátek

Konec

Vytočení kontaktu

Zvedl hovor? NE

ANO

Má čas na 

prodejní hovor?

ANO

Má zájem o 

nabízené služby?

NE Odložení hovoru

NE

PRODEJ

ANO

Ukončení 

hovoru, zápis 

do tabulky

Načtení z 

tabulky

STORNO

 

Obrázek č. 14: Vývojový diagram Prodejce 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 



  

40 

 

2.3.3 Problémy současného řešení 

Vzhledem k tomu, že výše popsaný proces validace je v podniku klíčový, jeho současná 

technická realizace je krajně nevhodná ke dlouhodobému provozu. Níže uvádím 

nejvýznamnější problémy. 

Veškerá data jsou uložena v online službě Google Sheets. Jde o službu firmy Google, 

která nabízí uživatelům podobnou funkcionalitu jako Microsoft Excel, ale s výhodou 

sdíleného přístupu k souborům zdarma. Uživatelé tak mohou editovat tabulku v reálném 

čase. Problém je tedy jasný, proces je v plném rozsahu závislý na dostupnosti služby třetí 

strany, konkrétně Google Tabulek. Podnik není připraven na eventualitu výpadku nebo 

ukončení služeb Google. 

Významným problémem v se praxi ukázaly nedostatečné možnosti omezení vstupu 

uživatele do tabulky. Nízká úroveň dovedností s počítačem zaměstnanců často vedou 

k chybám v zadání dat, případně nechtěným modifikacím tabulky. Zaměstnanci tak 

mohou omylem mazat data, měnit strukturu tabulky a podobně. Problém je také ověření 

validity dat, například ověření délky telefonních čísel, přesnosti datumů a podobně. 

Zajištění důvěrnosti dat je v případě online sdílené tabulky nulové. Každý nový 

zaměstnanec při nástupu dostává oprávnění k přístupu do tabulky validací svého 

přiřazeného projektu. To znamená, že vidí osobní údaje každého kontaktu, který byl 

v podniku ABC v příslušném projektu úspěšně volán. Po několika měsících se může 

jednat až o několik tisíc řádků informací se jmény, telefonními čísly a dalšími 

informacemi. Vzhledem k vysokému potenciálu pro další užití v jiných prodejních 

kanálech jde pro firmu o klíčová data, která chce udržet skrytá pro běžné zaměstnance. 

S rostoucím počtem zaměstnanců a počtem zadaných dat o zákaznících v projektu 

validací nepřímou úměrou klesá rychlost odezvy načítání služby Google Sheets. 

V kombinaci s pomalejšími počítači v podniky může načítání trvat i v řádu minut, na což 

si uživatelé často stěžují. 

Správa přístupu do tabulky je zajištěna rozdělením rolí uživatelů. Právo na přidání a 

odebrání uživatelů má pouze jednatel a oddělení IT podpory. Aby bylo možné novému 

zaměstnanci udělit povolení k přístupu, nejprve je nutné mu zřídit nový účet Google. Jde 

o zbytečně časově náročný úkon, pro zaměstnance to navíc znamená nutnost pamatovat 

si další přístupové údaje, což je při už tak velkém přísunu informací pro nové zaměstnance 
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složité. Pokud zaměstnanec ztratí své přístupové údaje, ani IT oddělení nemůže hesla 

resetovat a musí se přistoupit k vytvoření nového účtu. 

Špatná správa přístupu znamená i špatné možnosti autentizace. V praxi se může stát, že 

zaměstnanec může jednoduše přepsat data v tabulce a tím si například připsat zásluhy za 

prodanou službu. 

Proces validace obsluhuje mnoho pracovníků, proto se tabulka stala nepřehlednou. Každý 

prodejce z tohoto důvodu musí používat vlastní filtrování, které s sebou přináší další 

technická omezení. 

2.3.4 Analýza rizik 

Stávající stav řešeného procesu v podniku ABC v této kapitole zkoumám z pohledu 

analýzy rizik. V rámci rizikové politiky pro podnik identifikuji 10 rizik spojených 

s aktuálním způsobem technického provedení procesu validace. K jejich analýze použiji 

skórovací metodu. 

Tabulka č. 7: Identifikace rizik 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Číslo Hrozba Scénář 

1 Výpadek internetového připojení 

Zaměstnanci nemohou zadávat data o 

prodejích 

2 Google Sheets ukončí činnost 

Podnik musí změnit platformu pro sdílení 

dat 

3 

Google Sheets přestane nabízet 

verzi zdarma Podnik musí přejít na placenou verzi 

4 

Zaměstnanec prodá jemu 

dostupná data 

Konkurence získá seznam bonitních 

zákazníků  

5 

Zaměstnanec zneužije jemu 

dostupná data Snížení kredibility podniku u odběratelů 

6 Pomalé načítání obsáhlé tabulky Prostředí validační tabulky se nenačte 

7 

Management zapomene odebrat 

práva odcházejícího zaměstnance Bývalý zaměstnanec smaže data z tabulky 

8 

Zaměstnanec chce získat větší 

počet prodaných služeb Zaměstnanec přepíše data v tabulce 

9 

Zaměstnanec omylem použije filtr 

jiného zaměstnance Kontaktům volá špatný operátor 

10 

Zaměstnanec omylem smaže 

řádek z tabulky Ztráta dat o potenciálním prodeji služeb 
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Takto identifikovaná rizika jsou ohodnocena v rámci stupnice 1-10 v kategoriích 

Pravděpodobnost výskytu rizika a Dopad rizika. Hodnota rizika je pak jednoduchým 

součinem těchto dvou hodnot. 

Tabulka č. 8: Ohodnocení rizik 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Číslo Hrozba P-st Dopad 

Hodnot

a 

1 Výpadek internetového připojení 2 8 16 

2 Google Sheets ukončí činnost 3 6 18 

3 Google Sheets přestane nabízet verzi zdarma 5 3 15 

4 Zaměstnanec prodá jemu dostupná data 3 8 24 

5 Zaměstnanec zneužije jemu dostupná data 6 6 36 

6 Pomalé načítání obsáhlé tabulky 7 2 14 

7 

Management zapomene odebrat práva odcházejícího 

zaměstnance 4 6 24 

8 Zaměstnanec chce získat větší počet prodaných služeb 3 4 12 

9 Zaměstnanec omylem použije filtr jiného zaměstnance 6 2 12 

10 Zaměstnanec omylem smaže řádek z tabulky 4 3 12 

 

Tyto numerické hodnoty pro přehlednost jsou převedeny do mapy rizik před opatřením: 

 

Obrázek č. 15: Mapa rizik před opatřením 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

V kvadrantu kritických rizik se nachází hrozba zneužití dostupných dat zaměstnancem. 

Kvadrant významných rizik reprezentují rizika 2, 7, 1 a 4. Tato rizika je nutno redukovat, 

případně se proti nim pojistit. 
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V kvadrantu běžných rizik jsou hrozby použití filtru neoprávněným zaměstnancem a 

pomalého načítání tabulky, tato rizika můžeme buď podstoupit nebo redukovat. 

Poslední kvadrant bezvýznamných rizik obsahuje scénáře přepsání dat v tabulce a ztráty 

dat o jednom potenciálním prodeji. Toto riziko může podnik podstoupit. 

2.4 Strategická analýza podniku 

Vnitřní prostředí podniku zhodnotím McKinsleyho analýzou 7S, která je určena 

k objektivnímu zhodnocení současného postavení společnosti. Oborové okolí popíšu 

pomocí Porterovy analýzy 5 sil, která se zaměřuje na prognózování vývoje konkurenční 

situace ve zkoumaném odvětví. Obecné okolí bude zanalyzováno pomocí analýzy 

PESTLE, která odhalí vývojové trendy v makrookolí, které mohou společnost 

v budoucnosti významně ovlivňovat. Na závěr kapitoly všechny provedené analýzy shrnu 

v SWOT matici. Ta efektivně syntetizuje výstupy z předcházejících analýz. 

2.4.1 PESTLE 

Analýza obecného okolí PESTLE se zaměřuje na šest pohledů na vnější faktory působící 

na podnik. Pro každou oblast se snažím zodpovědět které faktory mají vliv na firmu, jaké 

jsou možné účinky těchto faktorů a které z těchto faktorů jsou v blízké době pro firmu 

nejdůležitější. 

Zkoumané oblasti okolí analýzy PESTLE jsou: 

• Politické 

• Ekonomické 

• Sociální 

• Technologické 

• Legislativní 

• Environmentální 
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Politické okolí 

Podnik ABC se zaměřuje na poskytování služeb zejména pro občany České republiky. 

Žádné restrikce pro mezinárodní obchod se ho tedy netýkají. Vliv na podnik má členství 

státu v Evropské unii, zejména díky reformám telekomunikací. V současné době EU 

prosazuje zavádění sítí 5G, lepší ochranu spotřebitelů a limitování sazeb pro mezinárodní 

volání v rámci EU. Vzhledem k tomu, že se podnik ABC zaměřuje z velké části na prodej 

telekomunikačních služeb, můžeme očekávat, že se zvýší možnosti nabízených služeb, a 

proto i poptávka po jejich telemarketingové propagaci. (24) 

Ekonomické okolí 

Zaměstnance podniku ABC lze obecně označit jako méně kvalifikované v rámci 

odbornosti. Podnik nemá žádné požadavky na kvalifikaci v oboru pro nastupující 

zaměstnance. Firma čelí vysoké fluktuaci zaměstnanců. Podnik proto neustále hledá nové 

pracovníky. Pro tuto politiku lidských zdrojů nahrává vyšší nezaměstnanost. Současná 

nižší hodnota 3,4 % tak není příliš příznivá. Plánované zvýšení minimální mzdy firmu 

ABC nijak neovlivňuje, protože jeho zaměstnanci se obecně pohybují významně nad její 

hranicí. (25) 

Sociální okolí 

V oboru telekomunikace tvoří významnou část trhu práce studenti a mladší lidé. Proto je 

velmi podstatné, že podnik si pro sídlo zvolil město Brno. Zde se nachází několik 

významných vysokých škol, jejíž studenti míří do sektoru telekomunikace. Oblíbeným 

schématem jsou letní dohody o provedení práce. Těch také podnik ABC využívá, v letním 

období počet zaměstnanců roste v desítkách procent. 

Technologické okolí 

Nejvýznamnějším odběratelem telemarketingových služeb podniku ABC jsou v současné 

době telefonní operátoři, kteří nabízejí své tarify datových a hlasových služeb. Vysoká 

konkurence v tomto oboru zajišťuje snahu o technologický vývoj. Všichni tři hlavní 

operátoři v České republice se snaží o co nejrychlejší zavedení sítí 5G a tím získání 

konkurenční výhody. Proto má vývoj v oblasti telekomunikačních technologií přímý 

dopad na poptávku po službách podniku ABC.  

Druhým významným faktorem je rozšíření komunikační technologie pro širokou 

veřejnost. Stále vyšší podíl obyvatelstva s chytrými telefony znamená vyšší potenciál 
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cílového trhu. V roce 2010 operátoři prodali 7 574 600 mobilních tarifů, do roku 2020 

proběhl nárůst na 10 653 100 tarifů. (26) 

Legislativní okolí 

Legislativa České republiky velmi významně ovlivňuje podnikání v oblasti 

telemarketingu. Naprosto klíčovým je novela zákona o elektronických komunikacích 

platná od 1.1.2022. Přestože se primárně jedná o transpozici Směrnice EU 2018/1972 o 

evropském kodexu pro elektronické komunikace („Evropský kodex“), zákonodárce 

využil novelu také k provedení podstatných zásahů do regulace marketingových 

komunikací. 

Po uplynutí šesti měsíců, tedy 1.7. 2022, bude možné kontaktovat pouze v režimu opt-in, 

namísto stávajícího opt-out. To znamená, že účastník hovoru bude muset dříve vyjádřit 

souhlas s kontaktováním. (27) 

Výše uvedené změny prakticky znemožňují podniku pokračovat se stávajících procesech 

prodeje a bude se muset na změny adaptovat. 

Environmentální okolí 

Vliv stavu životního prostředí na podnik je minimální. Veškerý provoz je v režimu 

kancelářské práce, v poslední době dokonce podnik podporuje práci z domova, čímž 

minimalizuje dopady každodenní dopravy zaměstnanců do kanceláře. 
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2.4.2 Porterova analýza konkurenčních sil 

Další užitou analýzou je Porterova analýza pěti konkurenčních sil, která zobrazuje síly 

v oborovém okolí podniku. Cílem je analýzy je identifikovat, které z konkurenčních sil 

mají pro firmu z hlediska jeho budoucího vývoje největší význam. 

Porterova analýza se věnuje následujícím pěti silám: 

• Stávající konkurenti 

• Vyjednávající síla dodavatelů 

• Vyjednávací síla odběratelů 

• Hrozba substitutů 

• Hrozba vstupu nové konkurence 

 

Stávající konkurenti

Hrozba substitutů

Hrozba vstupu nové 
konkurence

Vyjednávající síla 
odběratelů

Vyjednávající síla 
dodavatelů

 

Obrázek č. 16: Analýza konkurenčních sil  

(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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Stávající konkurenti 

V oblasti telemarketingu je produktem poskytnutá služba, u zkoumaného podniku ABC 

jde konkrétně o zprostředkování nabízení a prodeje telekomunikačních tarifů. 

Diferenciace produktu je proto obtížná. Konkurenční výhodou podniku jsou zvládnuté 

prodejní procesy. Díky tomu dokáže podnik zprostředkovat mírně více prodejů než 

konkurenti. Na trhu je mnoho přímých konkurentů nabízejících totožnou službu za velmi 

podobné marže. Odběratelé služeb často využívají několika telemarketingových služeb, 

rivalita je proto vysoká. 

Vyjednávající síla dodavatelů 

Podnik své výrobní kapacity spravuje sám, dodavatelem jsou tedy pouze podniky 

spravující informační systém a komunikační infrastrukturu. Obě položky jsou v celkovém 

rozpočtu podniku nevýznamné a mají přístupné substituty s nízkou cenou za změnu 

dodavatele. Vyjednávající sílu mají proto dodavatelé slabou. 

Vyjednávací síla odběratelů 

Odběrateli jsou telekomunikační operátoři, kterých je omezený počet. Ostatní odběratelé 

jsou zanedbatelní, protože na obrat podniky nemají významný vliv. Lze tak říct, že firma 

má jen několik silných odběratelů, kteří si mohou diktovat podmínky spolupráce. 

Vyjednávací síla odběratelů je tedy silná. 

Hrozba substitutů 

Na trhu marketingu neexistuje žádný přímý substitut telemarketingu. Existuje mnoho 

způsobů zprostředkování nabízení služeb, ale telemarketing má výhodu ve vysoké 

konverzi, protože při něm dochází k osobní konverzaci a možné argumentaci mezi 

prodejcem a potenciálním kupujícím. Zároveň není třeba za cílovou skupinou fyzicky jít, 

tím pádem jde o unikátní střední cestu mezi masovou reklamou (např. internet, televize) 

a osobním prodejem. Hrozba substitutů je tedy nízká. 

Hrozba vstupu nové konkurence 

V oboru nejsou stanoveny žádné překážky vstupu. Podniky jsou často menší velikosti, 

takže úspory z rozsahu také nejsou rozhodující. Na trhu je mnoho konkurentů podobné 

velikosti, takže vstup dalšího konkurenta není pro náš podnik omezující. Problémem by 

mohl nový způsob automatizace telemarketingu, který se dá v dlouhodobém časovém 

horizontu očekávat. Hrozba vstupu konkurence je proto střední.  
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2.4.3 McKinsley analýza 7S 

McKinsleyho analýza 7S má za cíl objektivně zhodnotit současné postavení společnosti. 

Zobrazuje kritické faktory úspěchu společnosti. Sleduje následující interní faktory: 

• Strategie 

• Struktura 

• Styl řízení 

• Systémy 

• Sdílené hodnoty 

• Spolupracovníci 

• Schopnosti 

Strategie 

Vzhledem k vysoké vyjednávací síle odběratelů a velkému počtu konkurentů podnik 

pracuje se strategií nízkých nákladů. Technologický vývoj by sice podniku mohl 

poskytnout možnost získání konkurenční výhody, ale na tuto strategií podnik nemá 

dostatečný kapitál. Návratnost takové investice je také nejistá. 

Výhodou oproti konkurenci je flexibilita v reakci na požadavky zákazníků, kdy 

poskytujeme osobní přístup a snahu vyjít vstříc ve všech požadavcích. 

  



  

49 

 

Struktura 

Organizace je rozdělena do dílčích týmů, které se soustředí na poskytování služeb 

jednotlivých významných odběratelům. Každý z těchto týmů má svého manažera, který 

se poté zodpovídá přímo jednateli firmy ABC. Jedná se tedy o liniovou strukturu. 

Jednatel

 

Manažer týmu

 

Manažer týmu

 

Manažer týmu

 

IT Support

 

Tým operátorů 1 Tým operátorů 2 Tým operátorů 3

Backoffice

 

 

Obrázek č. 17: Organizační struktura  

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Stávají struktura je jasná a dlouhodobě fungující. V podniku se neobjevují významnější 

konflikty. 

Styl řízení 

Liniová struktura podniku nahrává tomu, že styl řízení je zejména autoritativní. Každý 

zaměstnanec má přímo přiřazeného nadřízeného, se kterým se v blízkém kontaktu. Týmy 

jsou nastaveny tak, aby byly snadné řídit tímto způsobem. 

Systémy 

Hlavním informačním systémem v podniku je systém podporující volání potenciálním 

kupujícím nabízených telekomunikačních tarifů. Jde o volně šiřitelný systém s rozsáhlou 

podporou na internetu zdarma. Podnik nevyužívá plného potenciálu systému. Díky 

nízkému počtu zákazníků není třeba užívat CRM systémů. Systém zpětné vazby je 

integrován do volacího systému. Díky tomu lze měřit spokojenost zákazníků. 
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Sdílené hodnoty 

Velmi důležitým stavebním kamenem organizace je kultura velmi dobrých vztahů na 

pracovišti. Firma nabízí zaměstnancům různé teambuildingové aktivity, společné snídaně 

a podobně. Management ve firmě obvykle pracuje delší dobu, což pomáhá dobrým 

vztahům. Obecně se dá říct, že důležité osoby v kolektivu vědí, co od sebe mohou 

očekávat a spolehnout se na sebe. Na pracovišti se propaguje uvolněný přístup, 

podmíněný dodržováním pracovní náplně. 

Spolupracovníci 

Téměř všichni pracovníci ve firmě jsou motivováni motivační složkou mzdy, která bývá 

významnou složkou. Klíčové jsou pozice manažerů týmů, kteří řídí samotné operátory. 

Jsou tak zodpovědní za výsledky firmy. Mají znalosti maximalizace využití prodejního 

potenciálu. Spokojenost spolupracovníků je zajištěna nadprůměrnou mzdou v oboru a 

přátelskou atmosférou na pracovišti. 

Schopnosti 

Největší výhodou organizace je know-how prodejního procesu, obecně prodejní systém. 

Tato schopnost je aplikovatelná na široké spektrum telemarketingu, což dává podniku 

jistou flexibilitu při výběru odběratele. Pro úspěch organizace by bylo vhodné dokázat 

škálovat prodejní systém, který se často spoléhá na mikromanagement operátora. 
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2.4.4 SWOT analýza 

Tato analýza shrnuje získané znalosti do SWOT matice, která přehledně zobrazuje silné 

stránky, slabé stránky, příležitosti a hrozby působící na podnik. 

Tabulka č. 9: SWOT analýza 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

  Pomocné Škodlivé 

V
n

it
řn

í 

Silné stránky 

• Know-how prodejního procesu 

• Dobrá firemní kultura 

• Schopnost reagovat na změny 

poptávky 

• Jasný systém řízení zaměstnanců 

• Dlouhodobé vztahy se zákazníky 

Slabé stránky 

• Špatná efektivita interních systémů 

• Špatná škálovatelnost výroby 

• Žádný vývoj a výzkum 

• Nízké investice do reklamy 

• Vysoká specializace 

• Horší HW vybavení 

V
n
ěj

ší
 

Příležitosti 

• Předpokládaný růst poptávky 

• Možnosti nástupu nového operátora – 

odběratele 

• Zmenšení překážek vstupu na 

zahraniční trh 

Hrozby 

• Nízký počet odběratelů 

• Legislativní změny 

• Nízké bariery vstupu 

• Vznik nových substitutů 

  

2.4.5 Souhrn strategické analýzy 

V závěrečné části analytické kapitoly shrnu všechny provedené analýzy. Z analýzy 

PESTLE je nejpodstatnější legislativní okolí. Od 1.7. 2022 bude muset podnik změnit 

jeho pracovní proces. Ostatní oblasti jsou naštěstí optimistické, technologický vývoj bude 

pravděpodobně zvyšovat poptávku pro telemarketingovém prodeji. 

Porterova analýza konkurenčních sil ukázala velkou vyjednávací sílu odběratelů. Podnik 

jich má jen několik. Náklady na vstup nových konkurentů jsou malé. Firma ABC má 

konkurenční výhodu zvládnutých procesů, díky který je efektivnější než většina 

konkurentů. 

McKinsleyho analýza 7S popisuje vnitřní faktory firmy. Podnik má standardní liniovou 

strukturu s autoritním systémem řízení. V podniku existují velmi dobré vztahy mezi 

zaměstnanci, nízká vzájemná rivalita. 

 

 



  

52 

 

3 VLASTNÍ NÁVRH ŘEŠENÍ 

Obsahem této kapitoly je návrh řešení procesu validací kontaktů, který byl popsán 

v předchozí kapitole. 

Základním kamenem tvorby řešení je správné pochopení procesu, které probíhá společně 

s manažery firmy. Od nich je vhodné získat další požadavky na konečný produkt. 

Management podniku ABC požadoval co nejmenší funkční odlišnost od stávajícího 

procesu. Toho se řešení snaží držet, přesto došlo k odebrání několika kroků, které byly 

z pohledu celkového procesu duplicitní. 

Po analýze požadavků podniku a stávajícího stavu procesu validací jsem dospěl k názoru, 

že vhodným řešením bude návrh webové aplikace, ke které budou moci zaměstnanci 

přistupovat z vnitropodnikové sítě. Takové řešení umožňuje jednoduché zavedení, 

webová aplikace nemusí být aktualizována nebo instalována na koncových zařízeních, 

kterých je v podniku mnoho. Aplikace v prostředí webového prohlížeče může být snadno 

integrovaná do již používaného informačního systému pro volání Vicidial. 

3.1 Použité technologie 

Každá webová aplikace využívá množství technologií. Uživatel pracuje v internetovém 

prohlížeči s vygenerovanou stránkou. Toto prostředí se nazývá frontend. Generování 

obsahu pro toto prostředí obstarává backend, což je pojem zastřešující technologie 

pracující na serveru poskytujícím služby. Tyto dvě oblasti webové aplikace konkrétně 

popíšu níže: 

3.1.1 Frontend 

Základním stavebním kamenem webových aplikací je jazyk HTML, který je 

interpretován internetovým prohlížečem. V aplikaci užívám výhod verze HTML5. Jeho 

pokročilé možnosti kontroly vstupů uživatele při vyplňování formulářů pomáhají zajistit 

validitu dat. 

Kostra HTML jazyka zajišťuje zobrazení vlastního obsahu uživateli. Veškerý text, 

formuláře, tlačítka a ovládací prvky jsou generovány na obrazovku díky interpretaci 

tohoto jazyka.  
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Tato kostra základního obsahu není nijak formátována sama o sobě. K tomu, abych 

dosáhl standardů uživatelské dostupnosti, užívám jazyk CSS a knihovnu Bootstrap 5. 

Bootstrap umožňuje jednoduchou úpravu vzhledu stránky. Výhodou je, že využívá 

systém tříd HTML prvků. Vzhled těchto prvků proto lze definovat rovnou při tvorbě 

HTML kódu a není třeba ho definovat ve vlastním CSS souboru. To pomáhá zvýšit 

přehlednost kódu. 

 <div class="row col-12 my-3"> 

    <form method="$_GET"> 

      <input type="hidden" name="page" value="admin"> 

      <button class="btn btn-lg btn-secondary" type='submit' value="dnes" 

name='submitAdmin'>Dnešní plány</button> 

      <button class="btn btn-lg btn-secondary" type='submit' value="prodeje" 

name='submitAdmin'>Rozdělané prodeje</button> 

      <button class="btn btn-lg btn-danger" type='submit' value="global" 

name='submitAdmin'>Celkové změny</button>       

    </form> 

  </div> 

 
 

Obrázek č. 18: Ukázka využití Bootstrap 5 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

V příkladu výše zobrazuji soubor tří tlačítek, která fungují jako rozcestník pro webovou 

stránku. Všechna tlačítka jsou v jedné řadě rozložení stránky, která je široká přes celou 

obrazovku a má jisté odsazení nahoře a dole. Tyto tři parametry jsou zajištěny zařazením 

příslušného kontejneru div do tříd row, col-12 a my-3. 

Tato tlačítka jsou důležitým ovládacím prvkem, proto jsem je přiřadil do třídy btn-lg, 

uživateli se tak zobrazí velká. Jejich barevné rozdělení je dáno třídami btn-secondary a 

btn-danger, což jsou pevně definované barvy v Bootstrap 5. Interpretaci toho kódu 

v prohlížeči zobrazuji níže: 

 

Obrázek č. 19: Bootstrap 5 v aplikaci 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Další technologií využívanou je jazyk Javascript a knihovna jQuery. Tohoto jazyka 

využívám pro jeho schopnost měnit zobrazovaný obsah dynamicky bez nutnosti 

opětovného načítání stránky. To je užitečné například při vyplňování formuláře, jehož 



  

54 

 

otázky se mění v závislosti na již zodpovězených položkách. Knihovnu užívám také 

k zobrazení potvrzovacího dialogu. 

3.1.2 Backend 

K hostování webové aplikace využiji centrálního serveru v podniku ABC. Ten je popsán 

v předcházejících kapitolách. Na serveru je podporován jazyk PHP ve verzi 5.5.14, což 

je verze starší, proto doporučuji externímu dodavateli IT služeb aktualizaci. 

Jazyk PHP zajišťuje generování obsahu pro frontend aplikace. Spravuje přístup do 

aplikace pomocí modulu přihlášení. Užívá se k předání dat z formulářů do databázových 

úložišť, zpětnému zobrazení dat personalizovaných přihlášenému uživateli.  

PHP uživateli nabízí možnost definovat vlastní funkce. Ty jsou užívány k automatizaci 

často prováděných procesů. Jednou z nejčastěji užívaných uživatelských funkcí je funkce 

datform, která vstup data a času ve formátu uloženém v databázi MySQL (YYYY-MM-

DD hh:mm:ss) překládá do formátu přehlednějšího pro užvatele. Například hodnotu 

1998-06-24 05:55:23 může přeložit jako dnes 5:55, samozřejmě v závislosti na aktuálním 

datu na serveru. 

function datform ($vstup) { 

      if (($vstup == "") or ($vstup == "0000-00-00 00:00:00")) { 

        //neplatne 

        $vystup = ""; 

      } elseif (date("Y-m-d", strtotime($vstup))==date("Y-m-d")) { 

        //dnes 

        $vystup = "dnes ". date(('H:i'), strtotime($vstup)); 

      } elseif (date("Y-m-d", strtotime($vstup))==date("Y-m-d", strtotime("+1 

day"))) { 

        //zitra 

        $vystup = "zítra ". date(('H:i'), strtotime($vstup)); 

      } else { 

        $vystup = date('j.n. H:i', strtotime($vstup)); 

        //jine datum 

      } 

      return $vystup; 

}; 

 
 

Obrázek č. 20: Ukázka uživatelské funkce v PHP 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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K zápisu a čtení dat z databáze je užíván jazyk SQL. Databáze je řízena systémem 

MySQL. Pro potřeby aplikace jsou nejčastěji užívány příkazy SELECT a INSERT, 

v menší míře i DELETE a UPDATE. 

Systémem pro řízení databáze je MySQL, které funguje za podpory webové serveru 

Apache. 

3.1.3 Uživatelské prostředí 

Uživatelské prostředí, které by pro zaměstnance bylo přehledné a jednoduché k naučení, 

je důležitým prvkem navrhované aplikace. V návrhu je kladen důraz na dodržení 

jednotného designového schématu, umístění prvků dle logiky postupu procesu. 

Podnik ABC se ve veřejném prostoru prezentuje tmavě šedou barvou, kterou jsem proto 

zvolil jako primární barvu celé aplikace. Hlavní černošedou paletu doplňuje proměnlivá 

kontrastní barva zvoleného projektu. 

Pro snazší orientaci v systému je aplikace navržená tak, aby bylo dodrženo jednotné 

rozložení všech stránek. Uživatel si díky tomu může rychleji zvyknout na práci v aplikaci. 

Nejvýraznějším prvek stránky je vždy nadpis, který slouží zároveň jako identifikace 

projektu, ve kterém je pracovník přihlášený. To umožňuje kontrolu správnosti přihlášení 

uživatele. Tento nadpis je zároveň barevně odlišen dle příslušnosti projektu, například 

projekt validací pro firmu T-Mobile je označen barvou tohoto operátora, tedy růžovou. 

Tabulka č. 10: Rozložení stránky 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Přihlášený uživatel Nadpis Odhlášení 

Menu 

Hlavní obsah 
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V praxi toto rozložení vypadá následovně: 

 

Obrázek č. 21: Rozložení stránky v praxi 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Díky tomu, že koncoví uživatelé informačního systému pracují výhradně se stolními 

počítači nebo notebooky, není třeba frontend optimalizovat pro mobilní zařízení. 

Nejmenší zobrazovací plochou, na které bude systém zobrazován, je 14 palců pracovních 

ultrabooků, se kterými pracují někteří manažeři. Rozložení aplikace tak může být 

optimalizováno pouze pro desktopové zobrazení. 

Favicon je obrázek, který se uživateli zobrazuje v záložce ve webovém prohlížeči. Pro 

udržení vzhledové kontinuity v projektu je používán stejný favicon, který se užívá ve 

zbytku informačního systému podniku ABC. 

 

Obrázek č. 22: Favicon 

(Zdroj: Informační systém podniku ABC) 
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Uživatel se často setká s informačním oknem, které potvrzuje úspěšné uložení dat 

z HTML formuláře do databáze. Toto okno se zobrazí pouze pokud PHP potvrdí 

provedení připojení a provedení SQL dotazu. Okno užívá vlastnosti knihovny Bootstrap 

5, konkrétně modal. 

 

Obrázek č. 23: Potvrzovací modal 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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3.2 Moduly 

Webová aplikace se skládá z modulů, které se zobrazují uživateli na základě jeho 

požadavků. Každý modul je vlastní php soubor, který je volán parametrem page. Součástí 

návrhu je 13 modulů, z nich nejvýznamnější popíšu v této části. 

Klíčové moduly jsou uživateli nabízeny v liště hlavního menu. Položky v této nabídce 

jsou seřazeny tak, aby odpovídaly chronologickému procesu validace, což usnadňuje 

orientaci pro nové uživatele. 

Zadání validace Volné validace

Moje prodejeMoje validace

Úprava prodejeÚprava validace

Prodej validace

Kontrola

Možnost úpravy Možnost úpravy

Kontrola

 

Obrázek č. 24: Logické schéma modulů 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Klíčovými moduly pro úspěšnou realizaci procesu validace kontaktů jsou moduly Zadání, 

Volné a Prodej. Tyto moduly jsou ve schématu zobrazeny v horní řadě, kterou můžeme 

považovat za nezbytnou. V druhé řadě jsou moduly, které slouží ke kontrole správnosti 

klíčových modulů. Jde o Moje validace a Moje prodeje. Zde může validátor nebo prodejce 

zkontrolovat, jaká data do informačního systému zadal. 

Pokud při této kontrole zaměstnanec zjistí, že udělal chybu, může zadaná data opravit. 

Stejně tak může data aktualizovat, pokud dojde k opětovnému volání zákazníkovi. 
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3.2.1 Přístupnost modulů 

Pracovníci podniku ABC se v procesu validací, jak bylo uvedeno v druhé kapitole, dělí 

do tři kategorií – manažer, prodejce, validátor. Požadavkem podniku je, aby pracovníkům 

z každé z těchto kategorií bylo v procesu zobrazeno jen potřebné minimum informací. 

Každý modul tak spadá do určité úrovně oprávnění. Zaměstnanec – validátor typicky 

v podniku pracuje krátce, není prověřený, a tak je vhodné, aby měl oprávnění data pouze 

zadávat. Naopak manažeři potřebují mít přístup ke všem datům svých podřízených, aby 

je mohli kontrolovat. 

Tabulka č. 11: Řízení přístupů do modulů 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

  Role 

  Validátor Prodejce Manažer 

M
o
d
u
l 

Zadání validace       

Moje validace       

Volné validace       

Moje prodeje       

Statistiky       

Administrace       

 

Autorizace přístupu do modulů se zakládá na úrovni uživatele v již užívaném systému 

Vicidial. Každý jeden zaměstnanec musí mít účet v tomto informačním systému. Zde mu 

je i přiřazena role oprávnění do systému. Tato role se v systému Vicidial přiřazuje 

číselnou hodnotou od 1 do 10. 

Tato číselná ohodnocení automaticky přebírá i navrhovaná aplikace a následně je 

rozděluje do tří kategorií. 

Tabulka č. 12: Rozdělení přístupů 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Vicidial úroveň Validace role 

0–4 Validátor 

5-7 Prodejce 

8-10 Manažer 
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Díky tomu, že aplikace integruje uživatelské účty (id, jméno, heslo, úroveň zabezpečení) 

ze stávajícího informačního systému je odbourána překážka nutnosti tvorby separátních 

účtů tak, jak tomu je ve stávajícím řešení. Je používán pouze jeden zaměstnanecký účet 

pracovníka. 

3.2.2 Přihlášení 

Modul přihlášení je první stránkou, která se zaměstnanci zobrazí. Požadovaným vstupem 

jsou tři parametry: 

• Přihlašovací ID 

• Heslo 

• Projekt 

ID a heslo jsou součástí účtu ze systému Vicidial. Zajímavější je volba projektu. Tato 

volba slouží pouze pro role prodejců a manažerů. Ti si mohou vybrat projekt, ve kterém 

budou prodávat, případně který budou řídit. Validátoři mají přístupné jen jedno prostředí, 

ve kterém příslušnost projektu vybírají až při zadání každé validace. 

Začátek

Konec

Zadej ID, 

heslo, 

projekt

Odpovídá k 

účtu?
NE

Je zadán 

projekt?

ANO

Má účet 

oprávnění?

ANO

NE

Uživatel 

přihlášen

NE

 

Obrázek č. 25: Přihlašovací logika 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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3.2.3 Validační moduly 

Do validační skupiny spadají moduly Zadání validace a Moje validace. Zadání validace 

je prvním krokem, ve kterém validátor zadá zjištěná data do formuláře. Tento formulář je 

naprogramován tak, aby nedocházelo k chybným vstupům uživatele. Používá technik 

kontroly vstupu dat v prohlížeči a také při zápisu do databáze. Využívá zejména HTML 

tagů select a input. 

 

Obrázek č. 26: Příklad vyplnění modulu Zadání validace 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Modul Moje validace slouží ke kontrole a umožnění opravy zadaných dat. Validátorovi 

se zobrazí posledních 10 validací, které uložil a umožní mu data změnit. 
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3.2.4 Prodejní moduly 

Moduly Volné validace a Moje prodeje spadají do skupiny modulů prodejních. Ve 

chvíli, kdy validátor uloží validaci do systému, objeví se v modulu volné validace. Odsud 

si takovou validaci mohou přivlastnit prodejci. Ve chvíli, kdy má validace přiřazeného 

svého prodejce, mizí z obrazovky volných validací a přesouvá se do modulu Moje prodeje 

příslušeného prodejce. 

Obrazovku Volné validace je možné z administrátorského modulu deaktivovat pro 

prodejce.  V takovém případě mohou přiřazovat validace výhradně týmoví manažeři. Tím 

mohou ovlivňovat výkonnost týmu, protože každá validace představuje vyšší 

pravděpodobnost uskutečnění prodeje. 

3.2.5 Statistiky 

Požadavek managementu na integrovanou možnost zobrazení statistik nabízí modul 

Statistika. Na této stránce je umístěno několik pohledů na uložená data v databázi. Celou 

obrazovku ovlivňuje ovládací prvek, který poskytuje možnost vybrat analyzovaný měsíc, 

ve výchozím stavu se zobrazují souhrny za aktuální měsíc, ale tímto prvkem lze období 

měnit. 

Nejpodstatnějším zobrazením je zhodnocení výsledků prodejců. To umožňuje 

manažerům sledovat progres výkonnosti. Tabulka zobrazuje sumu výsledných statusů a 

klíčový ukazatel closerate, který je vypočítaný poměrem validací se statusem Prodej proti 

celkovému počtu uložených validací. 

Tabulka č. 13: Příklad statistiky klíčového ukazatele 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Jméno prodejce Callback Prodej Storno 

Celkový 

součet Closerate [%] 

Bořek 1 5 8 14 36 % 

Florin 2 3 2 7 43 % 

David 0 1 6 7 14 % 

 

Dalším ukazatelem, který chtějí manažeři sledovat, je poměr validací s počtem služeb 

vyšším než 1 proti validacím s jednou službou. 
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Poslední zobrazovanou statistikou je provázanost validátorů s prodejci. Tabulka 

zobrazuje počty uložených validací jednotlivých validátorů pro jednotlivé prodejce. Díky 

tomuto prvku mohou manažeři zaznamenat pokusy prodejců získávat validace pouze od 

některých validátorů. 

Tabulka č. 14: Příklad statistiky provázanosti operátorů 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

  

Prodejce 

Bořek Florin David 

V
al

id
át

o
r 

Jakub 9 4 1 

Ladislav 2 3 2 

Adam 0 3 4 

 

Modul nabízí také možnost vygenerovat uložené databázové záznamy ve formátu pro 

Microsoft Excel, protože většina manažerů je zvyklá dělat další vlastní analýzy v MS 

Excel. 

3.2.6 Administrace 

Tento modul je smýšlený jako domovská obrazovka pro manažery. Jde o jediný modul, 

který v sobě obsahuje další podmenu. Manažerům je dostupný rozcestník mezi těmito 

obrazovkami: 

• Dnešní plány 

• Rozdělané prodeje 

• Celkové změny 

• Přiřazování 

Dnešní plány je obrazovka nabízejí pohled na všechny validace, které mají být volány 

v aktuální pracovní den a nejsou ukončené, tedy ve stavu Callback (zavolat zpět) nebo 

bez výsledného statusu. Řídící osoby zde mohou kontrolovat a připomínat prodejcům 

validace, které byly naplánovány na ten den. 

Rozdělané prodeje je obdobná obrazovka, odlišuje se jen v tom, že se zde zobrazují 

validace, kterým mělo být voláno v jiné dny, než je ten aktuální, tedy pohledy do 

budoucnosti i minulosti. Účelem je zabránit tomu, aby v systému byly validace, které 
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prodejci zapomněli ukončit, případně nabídnout manažerům pohled na práci plánovanou 

do dalších dní. 

Celkové změny nabízí managementu možnost modifikovat všechny záznamy na jednom 

místě. Jiné části systému mají z důvodu přehlednosti z validace zobrazují jen právě 

potřebná data. Zde může manažer použít vyhledávací pole, vyhledat konkrétní telefonní 

kontakt a změnit příslušné informace. Také lze validaci kompletně smazat. 

 

Obrázek č. 27: Ukázka modulu Administrace 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Přiřazování je speciální tlačítko, které mění svůj funkci na základě svého stavu. Manažer 

může povolit nebo zakázat modul Volné validace. Pokud je modul zakázaný, tlačítko je 

oranžové a znamená to, že nové validace uložené validátory přiřadí prodejcům manuálně 

manažer týmu. Pokud je modul povolený, všichni prodejci mají přístup k volným 

validacím a mohou si je přivlastnit a kontaktům rovnou volat. 
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3.3 Databázová struktura 

Data webové aplikace jsou uložena v databázi MySQL Návrh pracuje s vlastní databází 

validace a dále čerpá informace o zaměstnancích firmy z databáze systému vicidial. 

Nejdůležitější tabulkou v databázi je tabulka main, který obsahuje klíčová fakta o 

jednotlivých validacích. 

Tabulka č. 15: Struktura tabulky validace.main 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Název Typ Nulový 

id int(7) Ne 

telefon  varchar(12) Ne 

id_prislusnost  int(7) Ne 

id_validator  int(7) Ne 

datum_validace  datetime Ne 

id_aktualni_ope  int(7) Ne 

id_zdroj_kampan int(7) Ne 

poznamka_validator  text Ne 

pocet_sluzeb  tinyint(4) Ne 

id_prodejce  int(7) Ano 

datum_volani  datetime Ano 

poznamka_prodejce  text Ano 

vysledek  varchar(10) Ano 

datum_prevzeti  datetime Ne 

 

Datové typy jsou optimalizovány na základě zkušeností se vstupy od uživatelů 

v současném stavu. Tabulka obsahuje jednoduchý primární klíč id. Databázový systém 

MySQL pro identifikátory z výkonnostních důvodů doporučuje užívat typ integer.  

Databáze validace využívá hvězdicové struktury. Je tvořena z hlavní tabulky faktů 

validace.main a několika číselníky, například aktuální operátor nebo příslušnost k 

projektu. Vazby mezi tabulkami jsou typu 1:N. Například jedna validace má příslušnou 

jednu zdrojovou kampaň, ale jedna zdrojová kampaň může být zdrojem k mnoha 

validacím. Návrh databázové struktury je znázorněn v ER diagramu.  
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main

vicidial.users

operator

zdrojove_kampane

id_prislustnostPK

prisl_nazev

idPK

telefon

id_prislusnostFK

id_validatorFK

datum_validace

id_aktualni_opeFK

id_zdroj_kampanFK

poznamka_validator

pocet_sluzeb

id_prodejceFK

datum_volani

poznamka_prodejce

vysledek

datum_prevzeti

idPK

full_name

pass

level

id_operatorPK

ope_nazev

id_zdroj_kampanPK

zdroj_nazev

Databáze Vicidial Databáze Validace

 

Obrázek č. 28: ER diagram 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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3.4 Diagram datových toků 

Funkce informačního systému lze dobře modelovat v diagramu datových toků. Pro 

přehlednost jsou v diagramu zaznamenány pouze toky a procesy nejvyšší úrovně. 

Klíčovými procesy jsou validační a prodejní procesy a manažerská činnost. Tyto procesy 

pracují s dvěma úložišti, databází validace a Vicidial.  

Manažeři podniku provádějí analýzu statistik na základě výstupu z databáze validace, 

nápravná opatření mohou definovat v databázi softwaru Vicidial. Do procesů vstupují 

informace od externího prvku, konkrétně kontaktované osoby.  

Databáze 

Validace

Databáze 

Vicidial

Kontakt

Validační 

proces

Prodejní proces

Manažerská 

činnost

Informace o potenciálu kontaktu

Evidence tel. kontaktů

Informace o zájmu

Informace o potenciálu kontaktu

Informace o zájmu

Změny konfigurace volání

Statistiky

Informace o zaměstnancích

Zadavatel 

volání
Informace o zákaznících

 

Obrázek č. 29: DFD diagram 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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3.5 Integrace do informačního systému 

Informační systém Vicidial je natolik komplexní, že pokrývá široké potřeby uživatelů. 

Na druhou stranu ale není připraven na napojení externích informačních systémů, tak jak 

je třeba v tomto případě. 

Pro usnadnění přechodu mezi systému pro zaměstnance podniku ABC je do volacího 

systému implementováno tlačítko, které zaměstnance odkáže do cílového prostředí 

zadání validace. Výhodou je, že tlačítko nejen odkazuje do informačního systému 

Validace, ale také v sobě nese parametr vytočeného telefonního čísla. To uživateli ušetří 

jeden krok, dále zabrání manuálním chybám přepisování. 

Reálný postup může probíhat tak, že operátor telefonní číslo vytočí v systému Vicidial. 

Pokud dojde k hovoru s kontaktovanou osobou, ve kterém operátor získá cílené 

informace, jednoduše klikne na tlačítko Webform přímo v prostředí, ve kterém se 

nachází. Toto tlačítko otevře novou záložku, ve které je uživatel již v odpovídajícím 

modulu Zadání validace a již má předvyplněné telefonní číslo. Stačí mu tak zadat jen 

nově získaná data. Nedochází tak k žádné duplicitě práce a zajišťuje se maximalizace 

efektivity. 

 

Obrázek č. 30: Integrace systému v praxi 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 
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Druhou významnou oblastí integrace navrhované části informačního systému je řízení 

přístupů do aplikace. Funkce přihlášení do aplikace je totiž nastavena tak, aby zadané 

přihlašovací jméno a heslo kontrolovala v databázi systému Vicidial. Každý zaměstnanec 

podniku musí mít profil v tomto systému, protože zprostředkovává volání kontaktům. 

Zde je také možnost nastavit binární proměnnou aktivity zaměstnance. Jedním klikem je 

tak možné odebrat přístup do celého informační systému podniku. Ze stávajícího systému 

se dále přebírá celé jméno zaměstnance a úroveň přístup, podle které se řídí možnost 

přistupování do různých modulů aplikace. 

3.6 Zabezpečení 

Součástí zadání vedení podniku ABC na realizaci informačního systému byl požadavek 

na použití praktik k zajištění ochrany proti kybernetickým útokům na aplikaci. Odpovědí 

na tento požadavek jsem stanovil pět praktik, které mají za cíl významně snížit riziko 

útoků třetí osoby. 

3.6.1 Dedikovaný databázový účet pro aplikaci 

K dotazování, vkládání, aktualizace nebo mazání dat z databázového serveru je nutné 

pokaždé použít přístupové údaje. K administraci se často užívají účty s plným 

oprávněním. Takového účtu jsem použil také při vývoji. V okamžiku implementace 

systému do reálného provozu jsem ale v kooperaci s administrátorem serveru vytvořil 

nový účet, který je vyhrazen pro potřeby navrhované části informačního systému.  

Tento účet je omezen tak, aby v případě úspěšného útoku SQL injection nemohl útočník 

napáchat škody mimo databázi validační části. Použití běžného administrátorského účtu 

by útočníkovi dovolovalo zobrazit, upravovat nebo dokonce mazat data ze všech databází 

v databázové aplikaci na firemním serveru. 

Dedikovaný účet má přiřazeno oprávnění pouze číst data z tabulky zaměstnanců 

v databázi Vicidial. To je nutné k autorizaci a autentifikaci zaměstnanců při přihlášení. 

K modifikaci či mazání ale dojít nemůže. 

Oprávnění operace DELETE má aplikační účet přiřazen v databázi validací. To je nutné, 

protože aplikace managementu podniku nabízí možnost validace mazat, například 

z důvodu duplicitního zadání nebo chybně zadaných údajů. 
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3.6.2 Dostupnost pouze z lokální sítě 

Informační systém je hostovaný na vlastním interním serveru podniku v místě provozu. 

Díky tomu je možné, aby byl odstaven od prostředí internetu, což významně snižuje 

možnosti směřování potenciálního útoku. Zaměstnanci mohou k informačnímu systému 

přistupovat pouze z lokální zabezpečené LAN sítě. 

V případě nutnosti přístupu z vnějšího prostředí se zaměstnanci standardně připojují na 

zabezpečenou VPN. 

3.6.3 Užití Prepared statements v PHP 

Užitá MySQL databáze umožňuje k ochraně proti potenciálnímu útoku SQL použít také 

techniku prepared statements. Ta se liší od běžných SQL dotazů v tom, že nejprve odešle 

databázovému systému šablonu později realizovaného dotazu. Tím útočníkovi zabrání 

změnit celkovou strukturu dotazu, například z dotazu na vypsání jednoho jména odeslat 

dotaz přikazující smazání záznamů z databáze. 

V parametru SQL dotazu se objeví jen zástupná proměnná, která serveru definuje, zda 

očekávat textovou nebo číselnou hodnotu. Zbytek SQL dotazu nelze modifikovat, vždy 

se odešle předem připravená varianta. 

3.6.4 Validace vstupů 

Před uložením dat z externího zdroje, v případě aplikace od zaměstnance, do databáze, je 

nutné validovat platnost tohoto vstupu. Tento proces je realizován ve dvou krocích: 

frontendová a backendová validace. 

Frontendová validace užívá metod HTML5, které umožňuje definovat parametry vstupu, 

které musí uživatel splnit, jinak nedojde k odeslání formuláře na server. Můžeme 

limitovat délku vstupu, užité znaky, formát a kombinaci těchto faktorů. Například 

telefonní číslo v informačním systému musí mít 9 nebo 12 znaků, protože pracujeme 

výhradně s českými a slovenskými čísly. Tyto znaky musí být výhradně čísla. 
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Obrázek č. 31: Frontendová validace vstupu 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Validace v prohlížeči se považuje pouze jako zajištění správnosti vstupních dat, ale při 

úmyslném pokusu o vstup neplatných dat do databáze je nedostačující. Proto užívá 

aplikace ještě validaci na straně serveru. 

Ta spočívá v tom, že data odeslaná formulářem a načtená do proměnné GET znovu 

kontroluje na požadované parametry. PHP umožňuje ještě hlubší možnosti nastavení 

požadovaného tvaru vstupu.  

3.6.5 Řízení přístupu 

Výše popsané řízení přístupu do modulů je také podstatné pro podporu zajištění 

bezpečnosti. Vstup do informačního systému je podmíněn aktivním uživatelským účtem 

zaměstnance. Většina zaměstnanců má pouze nízký stupeň oprávnění, které je opravňuje 

pouze do modulů, které slouží k zadání dat a nemají jiné zranitelné prvky. 

  



  

72 

 

3.7 Opatření analyzovaných rizik 

Tato kapitola navazuje popis aktuálního stavu a zhodnocení rizik. V ní je definováno 

10 rizik, která působí na aktuální stav. Nyní identifikovaná rizika znovu ohodnotím podle 

toho, jak se po implementaci navrhované části informačního systému změnila 

pravděpodobnost a dopad jejich výskytu. 

Tabulka č. 16: Ohodnocení rizik po změně 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Čí

slo Hrozba Scénář 

P-

st 

Do

pad 

Hod

nota 

1 Výpadek internetového připojení 

Zaměstnanci nemohou 

zadávat data o prodejích 2 4 8 

2 Google Sheets ukončí činnost 

Podnik musí změnit 

platformu pro sdílení dat 3 1 3 

3 

Google Sheets přestane nabízet verzi 

zdarma 

Podnik musí přejít na 

placenou verzi 5 1 5 

4 

Zaměstnanec prodá jemu dostupná 

data 

Konkurence získá seznam 

bonitních zákazníků  2 3 6 

5 

Zaměstnanec zneužije jemu dostupná 

data 

Snížení kredibility 

podniku u odběratelů 2 4 8 

6 Pomalé načítání obsáhlé tabulky 

Prostředí validační tabulky 

se nenačte 2 2 4 

7 

Management zapomene odebrat 

práva odcházejícího zaměstnance 

Bývalý zaměstnanec 

smaže data z tabulky 2 2 4 

8 

Zaměstnanec chce získat větší počet 

prodaných služeb 

Zaměstnanec přepíše data 

v tabulce 3 4 12 

9 

Zaměstnanec omylem použije filtr 

jiného zaměstnance 

Kontaktům volá špatný 

operátor 1 2 2 

10 

Zaměstnanec omylem smaže řádek z 

tabulky 

Ztráta dat o potenciálním 

prodeji služeb 1 3 3 
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Pokles pravděpodobnosti a dopadu jednotlivých rizik interpretuji následovně: 

1. Výpadek internetového připojení již neznamená totální paralýzu výroby podniku 

ABC. Informační systém je schopný pracovat i bez internetového připojení, 

protože běží na místním serveru. 

2. Fakt, že služba Google Sheets ukončí činnost, již firmu nijak neovlivňuje, 

protože podnik již tuto službu nevyužívá. 

3. Fakt, že služba Google Sheets přestane nabízet verzi zdarma, již firmu nijak 

neovlivňuje, protože podnik již tuto službu nevyužívá. 

4. Zaměstnancům podniku již nejsou dostupná data o všech validacích jako 

doposud. Zaměstnanci se mohou dostat pouze k několika posledním kontaktům, 

které navíc sami kontaktovali. 

5. Zaměstnancům podniku již nejsou dostupná data o všech validacích jako 

doposud. Zaměstnanci se mohou dostat pouze k několika posledním kontaktům, 

které navíc sami kontaktovali. 

6. Pomalé načítání bylo prakticky eliminováno přechodem na novou technologii. 

Webové prostředí se z lokálního serveru načítá bez postřehnutelné prodlevy, což 

je zásadní zlepšení. 

7. Managementu odpadla povinnost odebírat zaměstnance ze sdíleného prostředí 

po ukončení pracovní činnosti v podniku. Nadále se musí změnit jeho stav 

v systému Vicidial, do navrhované části se ale stav automaticky přebírá. 

8. Zaměstnanci mají nyní přístup pouze ke svým vlastním validacím, takže mohou 

záměrně měnit výsledky svých hovorů s kontakty. To je ale poměrně jednoduše 

odhalitelné managementem, například z důvodu nepřirozeně dobré výkonosti. 

9. Přístup zaměstnanců je omezen přihlašovacím dialogem, proto by k zobrazení 

dat jiného operátora musel znát jeho přihlašovací údaje. 

10. Běžný zaměstnanec nemá přístup do modulů umožňujících mazání informací o 

prodejích. Smazat by je mohl pouze manažer, a to po účelném otevření a 

smazání v modulu administrace. 
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Obrázek č. 32: Mapa rizik po opatření 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Na mapě rizik lze vidět, že všechna rizika se přesunula do kvadrantu bezvýznamných 

rizik, což znamená, že podnik ABC provedl vhodně cílená opatření. 

3.8 Potenciál budoucího vývoje 

Proces validace telefonních kontaktů se podniku ABC ukázal jako velmi efektivní způsob 

provádění telemarketingových kampaní. To, že se kontaktům volá dvoufázově umožňuje 

lepší efektivitu kvalitních prodejců, kteří mohou svůj čas věnovat jen potenciálním 

zákazníkům s předem ověřeným zájmem o služby. Zároveň proces dává prostor novým 

zaměstnancům se zaučit v oboru bez rizika „pálení“ kontaktů s vysokým prodejním 

potenciálem. 

Tento proces je pro podnik klíčový a dá se očekávat, že do budoucna se bude spíše 

rozšiřovat než utlumovat. Management podniku ABC vyjádřil spokojenost s aktuálním 

stavem aplikace, přesto na školení padlo několik podnětných připomínek k budoucímu 

vývoji. 

Platným modulem by mohl být druh kalendáře, ve kterém by byla zobrazena dostupnost 

prodejců v závislosti na datu a čase. Tím by mohlo zabránit přiřazování validací na 

podobné časy, což u prodejců může tvořit prodlevy oproti plánovanému času volání. 

Zajímavým nápadem byla i možnost vývoje algoritmu automatického přiřazování 

volných validaci podle aktuálních prodejních výsledků. To by motivovalo operátory 
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k dobrým výkonům. Na druhou stranu by docházelo k rozšiřování mezery mezi 

kvalitními a nekvalitními operátory, protože validace mají obecně vysoký prodejní 

potenciál a pokud by méně úspěšní prodejci dostávali přiřazeno méně volných validací, 

jejich výkonnost by dále klesala. Tato problematika je vhodná k další diskusi s vedením 

firmy. 

Přínosnou by mohla být i funkce automatického generování reportů například na konci 

pracovního dne z databáze. Sumarizovaná data by odcházela v graficky znázorněné 

podobě na emaily manažerů, jednatele podniku nebo i vybraných externích partnerů. 

3.9 Zhodnocení časových a finančních nákladů 

Výhodou navrhovaného informačního systému je fakt, že využívá výhradně hardwarové 

a softwarové prostředky, které jsou již v podniku ABC užívány. Tím se eliminovaly 

náklady na jejich pořízení. Provozní náklady můžeme také považovat za nulové, protože 

aplikace nepožaduje navýšení výpočetního výkonu serveru. Ten je v provozu 

v pracovních hodinách neustále, a proto se jeho užití nabízí. 

Náklady na pořízení a implementaci informačního systému se proto skládají jen ze mzdy 

zaměstnanců. Pro odhad finančních nákladů použiji základní hodinovou mzdu 250 korun 

za hodinu. Hodnoty potřebného času na jednotlivé činnosti je proveden na základě 

implementace v reálném provozu. 
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Tabulka č. 17: Náklady 

(Zdroj: Vlastní zpracování) 

Položka Jednotka 

Náklad na 

jednotku Množství  Celkem  

Konzultace požadavků hod 250 3         750,00 Kč  

Vývoj hod 250 110    27 500,00 Kč  

Implementace do provozu hod 250 5      1 250,00 Kč  

Testování hod 250 4      1 000,00 Kč  

Školení zaměstnanců hod 250 10      2 500,00 Kč  

Vypracování podpůrných 

materiálů hod 250 3         750,00 Kč  

Celkové náklady    33 750,00 Kč  

 

Největším nákladem je vývoj samotné webové aplikace, který byl odhadnut na 110 hodin. 

Návrh obsahuje vypracování návodných materiálů pro uživatele a jejich školení. Toto 

školení je určeno pro management firmy a jeho cílem je seznámení s funkcemi 

jednotlivých modulů softwaru. 

Sumou jednotlivých nákladových položek docházíme k tomu, že odhad celkových 

nákladů na implementaci navrhované části informačního systému činí 33 750 korun. 
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ZÁVĚR 

Obsahem diplomové práce je návrh části informačního systému podniku ABC. První 

kapitola se věnuje teoretickému představení používaných termínu v práci. Zmíněny jsou 

technologie využívané ve zbytku práce, teoretické pojmy z oblasti teorie informací a 

metody zkoumání podniku. 

Druhá část se věnuje podniku ABC. Analýzy odhalily horší hardwarovou výbavu, kterou 

podnik v současnosti průběžně vylepšuje. Popsán byl používaný informační systém. 

Analýza konkurenčního prostředí varuje před velkým vlivem odběratelů, který je 

zapříčiněn jejich nízkým počtem. Dále bylo vysvětleno, proč je současný stav procesu 

validací neuspokojivý. S procesem se pojí závažná rizika, hlavní z nich jsou zkoumána 

v analýze rizik. 

Těžištěm práce je třetí kapitola, která prezentuje samotný návrh. K realizaci jsem si 

vybral cestu webové aplikace, která je provozována na interním firemním serveru. 

Koncoví uživatelé tak nemusí používat žádný instalovaný software na jejich počítačích, 

ale stačí navštívit internetovou adresu v prohlížeči. K programování aplikace jsem si na 

serverové straně vybral jazyk PHP, který se stará o generování obsahu pro frontendovou 

aplikaci tvořenou kombinací jazyků HTML, CSS, Javascript a jejich rozšiřujících 

knihoven. 

Aplikace je tvořena moduly, které mají nastaveny úrovně zabezpečení, tak aby bylo 

minimalizováno riziko úniku dat. Definoval jsem pět technik, pomocí kterých dosahuji 

požadované důslednosti v oblastní zabezpečení a důvěrnosti dat. Při návrhu jsem použil 

jednotný vzhled, který zůstává předvídatelný v celé aplikaci, což zajišťuje jednodušší 

orientaci pro nové uživatele. Každý zaměstnanec má v navržené aplikaci po přihlášení 

dostupný přehled vlastních validací. Validita uživatelských vstupů je ověřována ve dvou 

krocích – již v prohlížeči pomocí HTML5 a poté i na serveru pomocí kritérií v PHP. 

Zhodnocení změny v analýze rizik prokázalo, že se podařilo snížit hodnotu všech rizik na 

přijatelnou úroveň. Pro budoucí vývoj nabízím několik návrhů přidaných funkcí. 

Závěrečný odhad vyčíslil náklady na navrhovanou implementaci na 33 750 korun, čehož 

se podařilo dosáhnout díky využití volně dostupných technologií. 

Cíle práce byly úspěšně naplněny. 

 



  

78 

 

SEZNAM POUŽITÝCH ZDROJŮ 

 

(1) SKLENÁK, Vilém. Data, informace, znalosti a Internet. První. Praha: C.H. Beck, 

2001. C.H. Beck pro praxi. ISBN 80-717-9409-0. 

(2) KOĎOUSKOVÁ, Barbora. INFORMAČNÍ SYSTÉMY V KOSTCE: ERP, CRM, 

IMPLEMENTACE. In: Rascasone [online]. Praha: Rascasone, s.r.o., 2021 [cit. 

2022-02-01]. Dostupné z: https://www.rascasone.com/cs/blog/informacni-

systemy-erp-crm-implemetace 

(3) BRUCKNER, Tomáš. Tvorba informačních systémů: principy, metodiky, 

architektury. Praha: Grada, 2012. Management v informační společnosti. ISBN 

978-80-247-4153-6. 

(4) SODOMKA, Petr a Hana KLČOVÁ. Informační systémy v podnikové praxi. 2., 

aktualiz. a rozš. vyd. Brno: Computer Press, 2010. ISBN 978-80-251-2878-7. 

(5) LAURENČÍK, Marek. SQL: podrobný průvodce uživatele. První. Praha: Grada 

Publishing, 2018. Průvodce (Grada). ISBN 978-80-271-0774-2. 

(6) ULLMAN, Larry E. PHP a MySQL: názorný průvodce tvorbou dynamických WWW 

stránek. První. Brno: Computer Press, 2004. ISBN 80-251-0063-4. 

(7) CASTRO, Elizabeth a Bruce HYSLOP. HTML5 a CSS3: názorný průvodce tvorbou 

WWW stránek. První. Brno: Computer Press, 2012. ISBN 978-802-5137-338. 

(8) KOĎOUSKOVÁ, Barbora. JAVASCRIPT PRO ZAČÁTEČNÍKY: CO TO JE A 

JAK FUNGUJE. In: Rascasone [online]. Praha: Rascasone, s.r.o., 2022 [cit. 2022-

02-02]. Dostupné z: https://www.rascasone.com/cs/blog/co-je-javascript-pro-

zacatecniky 

(9) PEHLIVANIAN, Ara a Don NGUYEN. JavaScript okamžitě. První. Brno: 

Computer Press, 2014. ISBN 978-802-5141-632. 

(10) LETT, Jacob. Bootstrap 4 Quick Start: A Beginner's Guide to Building Responsive 

Layouts with Bootstrap 4. První. Bootstrap Creative, 2018. ISBN 9781732205819. 



  

79 

 

(11) ČÁPKA, David. Úvod do CSS frameworku Bootstrap. ITnetwork [online]. Praha 

[cit. 2022-02-02]. ISSN 2464-6326. Dostupné z: https://www.itnetwork.cz/html-

css/bootstrap/kurz/uvod-do-css-frameworku-bootstrap 

(12) Dashboard Gentella. In: ITnetwork.cz [online]. Praha: David Čápka, 2022 [cit. 

2022-02-02]. Dostupné z: 

https://www.itnetwork.cz/images/5/css/bootstrap/dashboard_gentella.jpg 

(13) PHP manual. In: PHP Group [online]. PHP Group, 2001 [cit. 2022-02-02]. 

Dostupné z: https://www.php.net/manual/en/control-structures.switch.php 

(14) JANOVSKÝ, Dušan. Možnosti PHP. Jak psát web [online]. 2001 [cit. 2022-02-02]. 

Dostupné z: https://www.jakpsatweb.cz/php/moznosti-php.html 

(15) LASÁK, Pavel. Vývojový diagram - algoritmus. In: Jak na Excel [online]. 2004 

[cit. 2022-02-02]. Dostupné z: https://office.lasakovi.com/excel/vba/vyvojovy-

diagram-algoritmus/ 

(16) CHI, Clifford. A Beginner's Guide to Data Flow Diagrams. In: Hubspot [online]. 

[cit. 2022-02-02]. Dostupné z: https://blog.hubspot.com/marketing/data-flow-

diagram 

(17) PESTLE analýza. ManagementMania [online]. 2011 [cit. 2022-02-02]. ISSN 2327-

3658. Dostupné z: https://managementmania.com/cs/pestle-analyza 

(18) SEDLÁČKOVÁ, Helena a Karel BUCHTA. Strategická analýza. 2., přeprac. a 

dopl. vyd. V Praze: C.H. Beck, 2006. C.H. Beck pro praxi. ISBN 80-717-9367-1. 

(19) PORTER, Michael E. Competitive strategy: techniques for analyzing industries and 

competitors. First. New York: Free Press, 1980. ISBN 00-292-5360-8. 

(20) McKinsey 7S. ManagementMania [online]. 2011 [cit. 2022-02-02]. ISSN 2327-

3658. Dostupné z: https://managementmania.com/cs/mckinsey-7s 

(21) SWOT analýza. ManagementMania [online]. 2011 [cit. 2022-02-02]. ISSN 2327-

3658. Dostupné z: https://managementmania.com/cs/swot-analyza 



  

80 

 

(22) Úplný výpis z obchodního rejstříku. In: Veřejný rejstřík a Sbírka listin [online]. 

Ministerstvo spravedlnosti České republiky [cit. 2022-05-03]. Dostupné z: 

https://or.justice.cz/ias/ui/rejstrik-

firma.vysledky?subjektId=857130&typ=UPLNY 

(23) Vicidial Agent Screen. In: Http://www.vicidial.org/vicidial.php [online]. Vicidial 

Group, 2021 [cit. 2022-05-04]. Dostupné z: http://www.vicidial.org/vicidial.php 

(24) Reforma telekomunikací realizovaná EU. In: Evropská rada Rada evropské unie 

[online]. 2022 [cit. 2022-04-15]. Dostupné z: 

https://www.consilium.europa.eu/cs/policies/eu-telecoms-reform/ 

(25) Nezaměstnanost v ČR, vývoj. In: Kurzy.cz [online]. Kurzy.cz, 2022 [cit. 2022-04-

15]. Dostupné z: https://www.kurzy.cz/makroekonomika/nezamestnanost/ 

(26) ICT infrastruktura. In: Český statistický úřad [online]. [cit. 2022-04-15]. Dostupné 

z: https://www.czso.cz/csu/czso/telekomunikacni_a_internetova_infrastruktura 

(27) KUČERA, Zdeněk a Jiří MARŠÁL. Navolávání jen se souhlasem!? Analýza novely 

zákona o elektronických komunikacích pro oblast telemarketingu. In: Právní 

prostor [online]. [cit. 2022-04-15]. Dostupné z: 

https://www.pravniprostor.cz/clanky/ostatni-pravo/navolavani-jen-se-souhlasem-

analyza-novely-zakona-o-elektronickych-komunikacich-pro-oblast-telemarketingu 

 

 

 



  

81 

 

SEZNAM POUŽITÝCH OBRÁZKŮ 

Obrázek č. 1: Technologické pojetí informačního systému ........................................... 13 

Obrázek č. 2: Typy relace ............................................................................................... 14 

Obrázek č. 3: Základní kostra HTML ............................................................................. 16 

Obrázek č. 4: Příklad syntaxe CSS souboru ................................................................... 17 

Obrázek č. 5: Webová aplikace navržená s pomocí Boostrap ........................................ 19 

Obrázek č. 6: Příklad konstrukce příkazu switch ........................................................... 20 

Obrázek č. 7: Schéma spolupráce PHP s databází .......................................................... 21 

Obrázek č. 8: Příklad jednoduchého vývojového diagramu ........................................... 23 

Obrázek č. 9: Značky DFD v zápise Gane a Sarson ....................................................... 24 

Obrázek č. 10: McKinseyho model 7S ........................................................................... 27 

Obrázek č. 11: SWOT analýza ....................................................................................... 28 

Obrázek č. 12: Vicidial – volací obrazovka .................................................................... 35 

Obrázek č. 13: Vývojový diagram Validátor .................................................................. 38 

Obrázek č. 14: Vývojový diagram Prodejce ................................................................... 39 

Obrázek č. 15: Mapa rizik před opatřením ..................................................................... 42 

Obrázek č. 16: Analýza konkurenčních sil ..................................................................... 46 

Obrázek č. 17: Organizační struktura ............................................................................. 49 

Obrázek č. 18: Ukázka využití Bootstrap 5 .................................................................... 53 

Obrázek č. 19: Bootstrap 5 v aplikaci ............................................................................. 53 

Obrázek č. 20: Ukázka uživatelské funkce v PHP .......................................................... 54 

Obrázek č. 21: Rozložení stránky v praxi ....................................................................... 56 

Obrázek č. 22: Favicon ................................................................................................... 56 

Obrázek č. 23: Potvrzovací modal .................................................................................. 57 

Obrázek č. 24: Logické schéma modulů ......................................................................... 58 

Obrázek č. 25: Přihlašovací logika ................................................................................. 60 

Obrázek č. 26: Příklad vyplnění modulu Zadání validace .............................................. 61 

Obrázek č. 27: Ukázka modulu Administrace ................................................................ 64 



  

82 

 

Obrázek č. 28: ER diagram ............................................................................................. 66 

Obrázek č. 29: DFD diagram .......................................................................................... 67 

Obrázek č. 30: Integrace systému v praxi ....................................................................... 68 

Obrázek č. 31: Frontendová validace vstupu .................................................................. 71 

Obrázek č. 32: Mapa rizik po opatření ........................................................................... 74 

 



  

83 

 

SEZNAM POUŽITÝCH TABULEK 

Tabulka č. 1: Základní normální formy .......................................................................... 15 

Tabulka č. 2: Příklad tabulky uživatele .......................................................................... 21 

Tabulka č. 3: Základní datové typy MySQL .................................................................. 22 

Tabulka č. 4: Výpis z obchodního rejstříku .................................................................... 30 

Tabulka č. 5: Typická konfigurace pracovních stanic operátora .................................... 32 

Tabulka č. 6: Konfigurace serveru .................................................................................. 33 

Tabulka č. 7: Identifikace rizik ....................................................................................... 41 

Tabulka č. 8: Ohodnocení rizik ....................................................................................... 42 

Tabulka č. 9: SWOT analýza .......................................................................................... 51 

Tabulka č. 10: Rozložení stránky ................................................................................... 55 

Tabulka č. 11: Řízení přístupů do modulů ...................................................................... 59 

Tabulka č. 12: Rozdělení přístupů .................................................................................. 59 

Tabulka č. 13: Příklad statistiky klíčového ukazatele ..................................................... 62 

Tabulka č. 14: Příklad statistiky provázanosti operátorů ................................................ 63 

Tabulka č. 15: Struktura tabulky validace.main ............................................................. 65 

Tabulka č. 16: Ohodnocení rizik po změně .................................................................... 72 

Tabulka č. 17: Náklady ................................................................................................... 76 

 

 


