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Cil predmétu

Student se nauc¢i pracovat s tlohami fizeni informaci v rdmci podnikového managementu.
Stejné diilezité bude i pochopeni ulohy lidi v rdmci této discipliny, tedy Ze fizeni informaci neni
jen o pocitacich, ¢i jinych komunikaénich prostiedcich, ale pfevazné a hlavné pravé o lidech.
Vse bude dale vztazeno i k vyvoji prostiedi, ve kterém se dnesni organizace nachazeji.

Vystupy z uceni

Absolvent bude umét uvazovat o fizeni informaci ve své organizaci celkové a s rozmyslem,
jaké informace je nezbytné tidit, za jakym ucelem, jakou hodnotu to pfinasi organizaci, kdo se
tohoto procesu ma zucastnit, a pak se teprve rozhodovali, jaky nastroj je k tomu nejvhodnéjsi.

Absolvent pochopi, Ze ,,informacni systém‘ neznamena pocitacovy program, ale ma obecnéjsi
vyznam jakéhokoliv souboru pravidel a néstroju pro fizeni informaci.

Zakladni okruhy studia

1. Data, informace, Informacni systém
Rizeni informaci a fizeni procest v podniku.
3. Dochazkovy a hodnotici systém zaméstnanci - Management lidskych

N

zdrojl jako soucast fizeni informaci v podniku.

4. Systém evidence ndkupi a dodavatell a ptehled komunikace.

5. Logistické informadni systémy - Rizeni informaci v procesech Supply chain
managementu.

6. Funkce informacnich systémt ve vyrobé - Podnikové informacéni systémy vyrobnich
podnikd.

7. Funkce distribuovanych informacnich systémii — Manazerské informacni systémy.

8. Dalsi vyuziti dat z informac¢niho systému — Struktura IS v riznych typech organizaci
s dopadem na vyuziti dat a informaci.

9. Podpora  marketingovych  procesi  pomoci  informacnich  systémd -
Rizeni informaci v marketingu a obchodu.

10. Zékaznické centrum pohledem informacnich systémt, véetné
CRM a jeho informacni role v PIS.

11. Uéetnictvi podniku a jeho vedeni pomoci elektronickych systémt - manaZerské
informacni systémy 11

12. Ostatni podnikatelské aktivity evidované informa¢nimi systémy - sprava projektu,
vyznam dolovani dat pro business procesy, business inteligence

13. Informac¢ni systém a jeho uloha v konkuren¢nim prostiedi.
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Kapitola 1: Data a informace, informacni systém

Klicové pojmy:

Podnikatelské prostredi, digitalizace, podnikové informace, data, informace,
znalosti, informacni systém,

{?Cile kapitoly:

* seznameni se zakladnimi pojmy,
= vysvétleni souvislosti,
» zdroje informaci a jejich vyhodnoceni.

X Cas potiebny ke studiu kapitoly: 5 hodin

E=} vyklad:
Vymezeni zakladnich pojmiu

Vyvoj prostredi

, V soucasné dobé jsme svédky rannych, neklidnych dni revoluce, ktera je stejné
vyznamna jako jakdkoli jina v déjinach lidstva. Objevuje se nové médium pro mezilidskou
komunikaci, médium, které miize svym vlivem na nasi ekonomiku a spolecensky Zivot prekonat
vSechny predchozi revoluce — tiskarsky lis, telefon, televizi. RozSirenim mozZnosti pocitace,
JjakoZto ndstroje pro rizeni informaci, vznikd nastroj pro komunikaci. Interaktivni multimédia a
takzvana informacni dalnice a jeji priklad Internet umoziuji vznik nové ekonomiky zalozené na
spojovani lidské inteligence do site. V této digitalni ekonomice vytvareji jednotlivci a podniky
majetek tim, Ze vyuzZivaji znalosti, siti propojenou lidskou inteligenci a usili v prumyslové
vyrobé, zemédeélstvi a sluzbach. Na digitalni hranici této ekonomiky se vSechno méni: hraci,
dynamika, pravidla a pozadavky pro preziti a uspéch. ““ (Tapscott, 1996)

Vyse uvedeny citat je sice jiz starSiho data, nicméné principy v ném uvedené jsou stale
pravdivé. V posledni dobé se organizace setkdvaji se Ctyfmi zédsadnimi zménami, které
vyznamnym zpusobem méni podnikatelské prostiedi. Jsou jimi (a) globalizace ekonomiky, (b)
pfeména ekonomik zaloZenych na primyslu na ekonomiky zaloZené na znalostech, (c) zména
vnitinitho podnikatelského prostiedi a (d) postupna digitalizace organizaci. Informace jsou
manazery vnimany, jakoby byly krvi, kterd umoZnuje fungovani organizace. At uz organizace
chce uvést nové produkty na trh, zménit pracovni naplné, rozsitit obchod nebo vyrobu do
dalSich lokalit, ¢i jiny podnikatelsky rozvoj, zpusob, jak fidi informace, bude vyznamné
realizaci tohoto podnikatelského zdméru ovliviiovat.
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Podivejme se na jednotlivé zmény podrobnéji a zkusme se zamyslet nad tim, které ovliviiuji
nase organizace nejvice:

1) Globalizace ekonomiky — fizeni organizace a podnikani ptes celosvétovy trh, moznost
konkurovat komukoliv na svété a kdokoliv miize byt nds konkurent, vznik globalnich
pracovnich tymil, vznik globalnich logistickych a dodavatelskych systémd, ...

2) Preména ekonomik zaloZenych na primyslu na ekonomiky zaloZené na znalostech
—vznik ucicich se a znalostnich organizaci, vznik a poptavka po zcela novych vyrobcich
a sluzbach, znalosti jako strategicky dilezit¢ aktivum, hmotna aktiva snizila sviij
vyznam, konkurence je zalozena na vc¢asnosti (dodavky, nabidky), piesnosti, zkraceny
zivotni cyklus vyrobku, zvySovéani turbulence podnikatelského prostredi, limitovana
baze znalosti zaméstnancd, ...

3) Zména vnitiniho podnikatelského prostiedi — zeStihleni organizacni struktury,
decentralizace, flexibilita, nezavislost na misté, snizovani transportnich a koordina¢nich
nakladi, pfesuny v moci a odpovédnosti, spolupracujici tymy ve vzdalenych lokalitach,

4) Postupna digitalizace organizaci — elektronicka komunikace se zaméstnanci,
zékazniky i dodavateli, klicové obchody/projekty jsou uskutecnovany pres digitalni sité,
kvalita komunikacni sité (digitalni sit€) vnimand jako aktivum organizace, zrychleni
zpusobu vnimani zmén odehravajicich se v podnikatelském prostiedi a zrychleni reakce
nane, ...

Vyvoj rizeni informaci

V samotném fizeni informaci se postupné¢ od plvodniho zpracovani dat pomoci
vypocetnich systémui pfesouvame do fizeni znalosti. Divame se na rozvoj jednotlivce, jeho
informaéni potfebu a zaroveh i na rozvoj znalosti organizace. Resime, jak udrzet a vyuzit
informace a znalosti v organizaci. Soucasny stav prostfedi, ve kterém se naSe organizace
nachézeji, vyZaduje sledovat mnoho informacnich zdrojii a vyhodnocovat, jaké z toho pro nas
plynou diisledky. Rizeni informaci se stava nedilnou soucasti procesniho chodu organizace, a
pokud je funkéni v souladu s cily organizace, tak vyznamnou mérou pfispiva k firemni hodnot¢,
rozsifuje marketingovou hodnotu a samoziejmé podporuje rozhodovani manazerd.

Dnesni ulohou fizeni informaci je zajistit informacni potiebu organizace a sledovat a
fidit podstatné informacni zdroje a toky a zamezit informaénimu zahlceni, které dnes hrozi
skoro kazdému manazerovi. Jak poznat, co je podstatné a co uz neni? V tom by mélo pomoci
funkéni fizeni informaci.
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Vztah rizeni podnikovych informaci a Podnikového
informacniho systému k dalSim oblastem managementu v
podniku

Rizeni informaci je jednak samostatnou oblasti managementu, ale zarove také jakymsi
integrujicim prvkem. Z pohledu jednotlivych ¢asti managementu by mélo navazovat na
strategii a marketing a byt tim pomocnikem, ktery umozni dosahovani cilii organizace. Na
stran¢ druhé ale svym vhodnym, ¢i nevhodnym nastavenim ostatni ¢4sti managementu piimo
ovlivni. Proto nelze fizeni informaci tak striktné¢ oddélit od ostatnich oborti managementu a
bude Casto zasahovat do jinych oblasti. I kdyz to na prvni pohled nevypada, je i jakousi spojkou
mezi vice strukturovanymi obory typu marketing, fizeni lidskych zdrojt, fizeni financi a méné
strukturovanymi, jako napft. firemni kultura, ¢i strategie. To je hlavné diky tomu, Ze pfenos a
Sifeni informaci jsou v kazdé organizaci zavislé predevsim na lidech.

Data a informace

Pojmy data a informace jsou soucasti slovni zasoby kazdého z nas, ale velmi ¢asto je i
zaménujeme a nerozliSujeme rozdil mezi vyznamem téchto slov. Pro dalsi uvahy nad fizenim
informaci v organizacich je nezbytné sjednotit vyklad téchto pojmi.

Pro vysvétleni pojmu data® 1ze nalézt mnozstvi definici:

e Data jsou vétSinou chapana jako staticka fakta, Casov€ nezavisla, kterd odrazeji stav
reality (predstavuji objektivni reprezentanty lidi, objektd, udalosti a pojmi) v ur¢itém
okamziku, a proto je nelze ménit — Ize pouze ziskavat nova data o realit¢ v jiném
casovém okamziku. Jsou zaznamendny formalnim zpiisobem tak, aby je bylo moZno
pienéset a zpracovavat ptijemcem — ¢lovékem nebo technickym prostiedkem.

e Data jsou cCiselné nebo jiné symbolicky vyjadiené (reprezentované) tdaje a hodnoty
néjakych entit nebo udalosti.

e Data je vyraz pro udaje, pouzivané pro popis n&jakého jevu nebo vlastnosti
pozorovaného objektu. Data se ziskavaji méfenim nebo pozorovanim a Ize je dé€lit na
data spojitd a data atributivni. Data spojita se pfitom vztahuji k néjaké spojité stupnici,
zatimco data atributivni nikoliv.

e Data jsou jakékoliv fyzicky (materialn¢) zaznamenané znalosti (védomosti), poznatky,
zkuSenosti nebo vysledky pozorovani procest, projevi, ¢innosti a prvkl realného svéta
(reality).

Data jsou reprezentovéana jako Ciselnd data, text, symboly, zvuk, obraz a i jako dalsi
smyslové vjemy, lze je zaznamenat a uchovavat. Ptikladem jsou knihy v knihovné, datova

! Termin ,,data* v tomto vyznamu je povaZovén za pomnoZné podstatné jméno (na rozdil od ,,dat kalendainich®,
pro kter¢é je jednotné ¢islo ,,datum*). Jednotného ¢islo Ize vyjadrit pojmem ,,0daj*, pfestoze byva Casto pouzivan
jako obecny vyraz pro data i informace.
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média, jako jsou pevné disky, datové pasky, audio-video nosiCe, dopravni znacky Cci
piktogramy.

Zjednodusen¢ lze data charakterizovat jako libovolnou posloupnost znakt ¢i jesté presnéji
signalt. Pod posloupnosti se totiz mohou skryvat libovolné znaky, tieba i ty, které vibec
nezname ¢i u kterych si nedokdzeme piedstavit, Ze jde o néjaké pismo nebo znak. Proto je
nezbytné mit v organizaci dohodnuté pravidla ¢i principy pro sbér a zpracovani dat, ktera zajisti
jejich srozumitelnost cleniim organizace (pozor, takto zaznamenana data nemusi byt
srozumitelnd vné organizace). Budovanim téchto pravidel se vytvafi tzv. informaéni kontext
organizace. Pro spravné pochopeni uvedeme ptiklad: Posloupnost znakl ,,GSM NOKIA E51¢
je oznaceni pro mobilni telefon modelu E51 od vyrobce NOKIA. Tato posloupnost je
srozumitelnd vSem prodejcim mobilnich telefond, ale nebude davat zadny vyznam clovéku,
ktery nic o mobilnich telefonech v Zivoté neslySel.

Smyslem zpracovani dat je vytvofeni informaci, které vznikaji z dat az v okamziku uziti
ptijemcem, kdy mu pfinasi néco nového (v teorii informaci se hovoii o snizovani neurcitosti
svéta). Zustava jiz na piijemci, jak se ziskanou informaci nalozi. Zda ji pouzije pro néjaké
rozhodnuti ve sviij prospéch, €i si ji nechd jen tak pro sebe, pro potéSeni z toho, Ze vi néco, co
ostatni nevédi. Pro spravu a fizeni dat v ramci organizace musime mit neustdle na zfeteli
nasledujici pozadavky:

e Musi odpovidat redlnym potfebam a moznostem piijemce.

e Musi byt tak pfesné a v takovém mnozstvi, jak je pozadovano.

e Musi byt diivéryhodné a v takové frekvenci, jakou vyzaduje frekvence rozhodovani.
e Musi byt dostupné v okamziku potieby.

e Musi byt pfinosem, cena dat musi byt mensi nez hodnota ptinosu.

Informaci tedy dle Vofisek (2015) rozumime data, kterym jejich uzivatel pfisuzuje
ur¢ity vyznam a které uspokoji konkrétni informacni potiebu svého piijemce.

Kmotrem tohoto vyznamu slova informace byl genialni Claude Shannon, ktery v r. 1948
publikoval prikopnickou publikaci ,,A Mathematical Theory of Communication®, v niz se
soustfed’uje na ptenos zprav o konecném nebo spocetném mnozstvi znakd, napt. pismen néjaké
abecedy nebo ¢islic néjaké Ciselné soustavy, coz souviselo s jeho tehdejsi praci pro Bellovy
laboratote. Informace je chdpana jako mira sniZeni nejistoty 0 zpraveé po ptecteni této zpravy.

Z ptirodovédného pohledu lze i evoluci chapat jako Sifeni informace v dynamickych
syst¢tmech. To zahrnuje téz Sifeni informace mezi agenty (pfirozenymi nebo umélymi
organizmy ¢i stroji), ktera nemusi nutné byt zapsana pomoci nukleovych kyselin (tfeba na
zdznamovych médiich nebo ve védomi agentil). Dosud nebyly publikovany fadné definice
sémantickych objektl evoluce, poriiznu se vSak Ize setkat v této souvislosti s pestrou vSehochuti
intuitivné pouzivanych pojmu gen, druh (biologie), prion, mem, tradice, moda, pocitaovy vir,
duch, and¢l (jde netplny vycet a nemyslete si, Zze by snad dneska bylo slovo gen definovano
néjak 1épe nez slovo andél).

V informatice se pouziva jednotka informace — bit (z anglického binary digit — dvojkova
Cislice; anglicky bit = drobek, kousek). Bit je zakladni a soucasné nejmensi jednotkou
informace, pouzivanou piedevsim v ¢islicové a vypocetni technice. Znaci se malym pismenem
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b, napf. 16 b, ale mize se také objevit oznaéeni bit, napt. 16 bit. Jeden bit reprezentuje informaci
ziskanou odpovédi na jednu otdzku typu ano/ne, u které je apriorni pravdépodobnost obou
odpoveédi stejna (jinymi slovy, u které nemame zadnou piedchozi informaci, kterd by jednu z
odpovédi favorizovala). Tyto odpovédi miizeme oznacit bindrnimi ¢islicemi 0 a 1.

V lingvistickém pojeti je informace chéapana jako jazykovy projev na principu
informaéniho slohového postupu, ve kterém se co nejobjektivnéji, vécné a dokumentaristicky
konstatuji fakta.

Informaci lze tak chapat jako sdéleni, které je obsahem procesu lidské komunikace.
Dulezité je také, jak funguje vlastni proces odevzdavani a piijimani sdéleni. Jaky jazyk je
pouzit, jak je tento proces fizen — zda funguji principy aktivniho naslouchéani. Zda zpracovani,
interpretace a prezentace dat je v takové formée, kterd bude vhodna pro rozhodovaci proces. Je
nutné zddraznit, Ze informace je subjektivni a existuje jenom ve vztahu k piijemci-uzivateli a
je vytvarena na zaklad¢ jeho pfedchozich znalosti a zkuSenosti.

Toto poznani je velice dilezité pro sdileni informaci, ptipadné znalosti, v organizaci.
Cilem organizace je viceméné jednotna interpretace dat a vytvafeni sdilenych informaci.
Informace se vytvafi u pifijemce na zdkladé¢ jeho informacniho kontextu a pro zajisténi
sdilenych informaci musi organizace aktivné pracovat na sjednocovani informaéniho kontextu
jednotlivych pracovnikit (Clenil). Touto problematikou se podrobné zabyva znalostni
management (t¢Z knowledge management) a teorie ucicich se organizaci.

A co to jsou tedy znalosti? Podle Votisek, Pour (2012) jsou znalosti vysledkem aktivniho
uceni se. V literatufe (Bruckner, 2012) se uvadi také definice Roberta M. Hayese. Ten tika, Ze
znalosti jsou vysledkem porozuméni informaci, kterd byla pravé sdélena, a jeji integrace
S diivéjSimi informacemi. Zde také nalezneme néazor Petera F. Druckera, podle které¢ho jsou
znalosti potifebné pro konverzi dat na informace.

Znalost je tedy to, co jednotlivec zna o sobé a svém okoli po osvojeni dat a informaci a
po jejich zaclenéni do souvislosti. Ugelem znalosti je schopnost porozuméni skuteénosti. Jako
médium pro uchovani znalosti slouzi lidskd pamét, kontext organizace. Pro podporu sdileni a
Sifeni znalosti v organizaci se Casto prevadi zpét do strukturovanych dat — dokumentt —
S vyuzitim principil znalostniho managementu.

Data, informace a znalosti jsou velmi zivym tématem. V organizaci, ktera dobfe vyuziva
informace a znalosti, dochazi k vyssi tvorbé zisku pii vyuziti stejnych tradi¢nich vyrobnich
zdroji. Katalyzatorem jsou prave informace a znalosti. Informace a znalosti se stavaji klicovym
zdrojem organizace, a tak roste potieba jejich spravy a fizeni. Vznikd potieba informacniho
systému, ktery bude nejenom udrzovat informace a znalosti, ale také fidit informacni zdroje,
jejich divéryhodnost, dostupnost a zarove fesit i otizky informacni bezpeénosti. Rizeni
informaci se tak stava nedilnou soucasti fizeni organizace.

Informacni systém

V kazdé organizaci probihd pfedavani dat a informaci. V zdkaznickych procesech se
predavaji data o vyrobnich zakéazkach, rozpracovanosti vyroby, stavu realizovanych projekta.
Z pohledu fizeni se vyhodnocuji data a informace o dosahovanych vysledcich, planuje se na
zaklad¢ analyz a odhadi, provadi se operativni rozhodnuti. Pro pfedavani a nasledné zpracovani
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dat jsou stanovena pravidla a uzavieny dohody. Je znamo, kdo, kdy a co ma pfipravit a predat
dal a jaké podklady k tomu dostane. Zaroven v organizaci probihaji rizné typy porad, jako
napiiklad porady oddéleni, planovaci porady, porady fesitelskych tymu atd. Pracovnici spolu
komunikuji nejenom na pracovisti, ale také v jidelné, cestou do prace a pifi mnoha dalSich
prilezitostech. Jinak fedeno v organizaci existuje skupina vzdjemné propojenych
komunikac¢nich rovin, pomoci niz se dostavaji informace k jednotlivym pracovniktim, ktefi si
na jejich zakladé délaji nazor na danou véc a pak &inni rozhodnuti. Rizeni, spravu a rozvoj
téchto komunikacnich tokli zahrnujeme do systému fizeni informaci organizace, ktery je fizen
informacni strategii organizace. Informacni strategie je soustava cilli a zptisobu jejich dosazeni.
Zabyva se analyzou procesli organizace a jejich moznou podporou prostiednictvim fizeni
informaci (podrobnéji viz nésledujici kapitola).

Zmapovanim, jak probihd ptredavani dat a informaci mezi jednotlivymi c¢astmi
organizace, procesy organizace a jejich pracovniky, jaké se k tomu pouzivaji organizaéni
prostiedky a technologie, ziskdme popis informacniho systému organizace.

V odborné literatufe se setkavame s celou fadou riznych definic. Casto citovana
definice je: ,, Informacni systém je soubor lidi, technickych prostiedkii a metod zabezpecujici
sbeér, prenos, zpracovani, uchovani dat za ucelem prezentace informaci pro potieby uZivatelii
cinnych v systemech rizeni.

Podle jiné definice informac¢niho systému jde o systém pro sbér, udrzovani, zpracovani
a poskytovani informaci a dat.

Z uvedenych definic je zfejmé, ze vzdy jde o skupinu vzajemné propojenych prvki,
které musi pracovat dohromady pro zajiSténi informacni potieby organizace. Ptikladem
jednotlivych prvkd informacniho systému muze byt kartotéka, systém porad a pracovnich
skupin, telefonni seznam, kniha doslé posty nebo ucetnictvi. Systém nemusi byt nutné
automatizovany pomoci pocitacii a mize byt i v papirové podobé (kniha objednavek, kniha
zakazek, skladové karty, ucetni denik, nasténky, interni ¢asopisy atd.). V sou¢asném vnimani
informacnich technologii se ¢asto zuzuje vyznam fizeni informaci na pocitacové informacni
systémy (ERP, MIS, EIS...). Tyto systémy se stavaji béZnou casti fizeni informaci, protoze
V sob¢ integruji a automatizuji podporu pro hlavni firemni procesy, typicky jde nadkup, prode;,
logistiku a vyrobu. Dale v sobé zahrnuji podporu pro ekonomiku, spravu majetku, fizeni
lidskych zdrojt a dalsi oblasti.

Pro hledéni, jaké prvky je nezbytné zahrnout do informac¢niho systému organizace, je
vhodné zvaZovat 1 vlivy oboru podnikani a co je v dané oblasti nezbytné. Naptiklad pro
obchodovani s obchodnimi fetézci je nezbytna elektronicka vyména dokladii, bez této funkce
se nemuze organizace stat oficialnim dodavatelem, obdobné podminky plati v automobilovém
pramyslu (segment automotive). To jsou prvky, které jsou pro danou oblast podnikani nezbytné
a organizace je musi mit zavedené. Pokud je nema zajisténé v potiebné kvalité a spolehlivosti,
pak ztréaci svoji konkurenceschopnost.

Protip6lem je hledani, co pomuze zvysit konkurenceschopnost, zde se porovnava piinos
nového feSeni oproti stdvajicimu stavu. Pfikladem muze byt systém pro analyzu zakaznického
chovani v elektronickych obchodech (e-shop), ktery zajisti zdkaznikovi specidlni nabidku na
zbozi, které nejcastéji nakupuje, a odpovida jeho zékaznickému profilu.
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PocitaCovy informacni systém neni vétSinou mozné z divodu jeho zavislosti na
procesech organizace jen nainstalovat jako bézny software. Proto se nasazeni pocitacového
informacniho systému fes$i procesné, tzv. implementaci, jejimz cilem je popsat procesy
Vv organizaci, urcit jejich informaéni podporu, zvazit a piipadné¢ znovu nadefinovat rozdéleni
pravomoci a odpovédnosti a zpisoby rozhodovani. Diiraz se klade na zrychleni a zefektivnéni
procest a zkvalitnéni podpory pro rozhodovani, snizeni chybovosti a Vv posledni dobé je
dualezitou otazkou i informacni bezpecnost.

V soucasné dob¢ existuje n€kolik standardl jak vytvaret a fidit informacni systémy
organizace. Jejich poc¢atky se objevuji v 70. az 80. letech minulého stoleti. Vznikala tehdy prvni
doporuceni jak fidit a vyuzivat informacni technologie (IT) a jak transparentné zpracovavat
data. Vyznamnym podnétem k definici standarda bylo pfijeti amerického zakona Sarbanes-
Oxley, ktery vznikl ve Spojenych statech pro firmy a jejich zahrani¢ni pobocky kotované na
americké burze jako reakce na krach Enronu, umoznény soustavnymi a zamérnymi
nesrovnalostmi ve zvefejiiovanych finan¢nich zpravach spolecnosti. To umoznilo vznik dal$im
standardim jako je napiiklad COBIT a ITIL.

COBIT je obchodné orientovany ramec, ktery propojuje pozadavky organizace, fizeni
informacnich systémil a informacnich a komunikaénich technologii (Information System /
Information and Communication Technology — IS/ICT) zdroji a procesu s fizenim celé
organizace. Zakladem jsou praktiky pro procesni fizeni a zaroven disledné uplatituje
systematické metody pro monitorovani, méfeni a benchmarking.

Neudrzitelna situace v 80. letech minulého stoleti vedla britskou vlddu k zadani definice
standardnich doporuceni pro dodavatele IS/ICT sluzeb pro statni spravu. Touto definici byla
povétena Centralni pocitacovd a telekomunikacni agentura (Central Computer and
Telecommunications Agency — CCTA), ktera postupné vydava 46 svazki shrnujicich nejlepsi
zkusenosti (Best Practices) z oblasti fizeni IS/ICT sluzeb a infrastruktury pro potieby britskych
vladnich ufada a podnikatelskych subjektti dodavajicich IS/ICT sluzby vlad€. Tento vychozi
koncept piebira Utad pro vladni obchod (Office of Government Commerce — OGC), ktery
vznikl slou¢enim CCTA a dalSich dvou britskych vladnich agentur. OGC vydava v roce 2004
druhou verzi a v roce 2007 dokoncuje tfeti verzi metodologie ITIL.

ITIL je zkratkou pro "Information Technology Infrastructure Library®, pielozeno do
¢eStiny znamena "Knihovna infrastruktury informacnich technologii" (viz téz kapitola 6).
Charakteristické rysy jsou procesni pfistup k fizeni IS/ICT na rozdil od klasického funkéné
liniového pojeti. VSechny procesy se navrhuji pro potieby zakaznika, musi pfinaSet pfidanou
hodnotu, jinak jsou nadbytecné. Zavadi jednoznacnou celosvétovou terminologii pro oblast
IS/ICT, je nezavisly na technologické platformé€. Knihovny ITIL jsou volné dostupné,
nezatizené licencnimi poplatky, a to ptisp€lo k jejich rychlému celosvétovému rozsiteni.

V souvislosti s knihovnou ITIL je ¢asto zminovana norma BS 15000, kterou vydal Britsky
standardiza¢ni ustav (British Standards Institution — BSI) v roce 2000 jako ,,BS 15000:2000
Specification for IT service management* a doplnil tak ,,Kodex praxe pro fizeni sluzeb IT*
(,,Code of practice for IT service management) z roku 1998. Postupné vychazeji novéjsi verze
jednotlivych ¢asti normy:

e BS 15000-1:2002 — IT service management. Specification for service management
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e BS 15000-2:2003 — IT service management. Code of practice for service management
e BIP 0005:2004 — A Managers‘ Guide to Service Management
e PD 0015:2002 — IT service management. Self-assessment workbook

V roce 2004 BSI zahajuje kroky piremény ndrodni normy BS 15000 ve skutecny
mezinarodni standard. Normu pfedklad4d odborné komisi ISO/IEC JTC1/SC7 (Software and
System Engineering) ke schvaleni k pfijeti jako mezinarodni standard a 15. 12. 2005 je vydana
norma ISO/IEC 20000, kterd je témét doslovnym piepisem normy BS 15000. Vydanim normy
BS ISO/IEC 20000 je ptvodni norma BS 15000 plnohodnotné nahrazena a je zruSena.
Certifikace dle BS 15000 jsou postupné prevadény na certifikace ISO 20000.

Norma ISO/IEC 20000:2005 je prvni celosvétovy standard, ktery se specialné vztahuje
k managementu sluzeb IT a zaméfuje se na zlepSovani kvality, zvySovani efektivity a snizeni
naklad u IT procest. Norma ISO 20000, kterd vzeSla ze standardu BS 15000, popisuje
integrovanou sadu procest fizeni pro poskytovani sluzeb IT a obsahové se fidi ustanovenimi
ITIL.

Norma ISO 20000 existuje ve dvou castech pod nazvem ,,ISO/IEC 20000-1:2005
Information technology — Service management — Part 1. Specification® a ,,ISO/IEC 20000-
2:2005 Information technology — Service management — Part 2: Code of practice®. Jak vyplyva
z ndzvu, prvni ¢ast je urcena pro posuzovani a piipadné certifikaci kvality IT sluzby, druha ¢ast
slouzi jako navod pro zavedeni funk¢éniho systému.

Pozadavky na informacni bezpecnost jsou na jedné strané¢ definovany platnou
legislativou (zdkon o ochran€ osobnich udajii, Obchodni zédkonik — ¢4st tykajici se obchodniho
tajemstvi, zdkon o elektronickém podpisu...) a na strané¢ druhé internim ocenénim dat
organizace. Doporuceni jak postupovat v otdzkach zajisténi informacéni bezpe€nosti poskytuji
ISO standardy — ISO/IEC 27001 Information Security Management System (ISMS). Tento
systém je zalozen na obdobnych principech jako systétmy QMS (podle normy ISO 9001) nebo
EMS (podle normy ISO 14001), pticemz tfada prvkl je spole¢na. Cilem systému ISMS je
nastaveni fizeni procesl spojenych se zachovanim dostupnosti, integrity a diveérnosti informaci
dilezitych pro organizaci. Casto je tento systém chapan jako systém zabyvajici se pouze
bezpecnosti informacéniho systému ¢i technologii, ovsem takové chépani je mylné. Systém se
zabyva informacemi jako takovymi bez ohledu na to, jakou maji formu (datovou, papirovou
nebo napfiklad i formu informaci — know-how — ulozenych v hlavach pracovnikti). Uvazovat o
zavedeni ISMS ma tedy smysl i ve spolecnostech, které naptiklad informacni technologie viibec
nepouzivaji. Zasady v normé& ISO/IEC 27001 jsou rozpracovany v ISO/IEC 17799, ktera
obsahuje doporuceni a obecné principy pro vymezeni, zavedeni, udrzovani a zlepSovani ISMS
v organizaci a do trovné detailu a definice smérnic jde sada norem ISO/IEC TR 13335 1-5.
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o Ukoly k zamysleni a diskuzi

1) Jaky je rozdil mezi daty a informacemi?
2) Jaké jsou nejdulezitéjsi charakteristiky informaci, vyjmenujte aspon 10.
3) Jak by se mohla zlepsit kvalita informaci pro podnikové fizeni?

O— Kli¢ k feeni otazek

1) Podivejte se na kontext nyutny k pochopeni informace
2) Napf. v¢asnost, detail, ...
3) Napf. prodejni vykazy jsou kablitni, ale pfichazeji pozd¢ pro dalsi rozhodovani, apod.

Studijni materialy:

BRUCKNER, Tomas. Tvorba informacnich systémui: principy, metodiky, architektury. 1. vyd.
Praha: Grada, 2012, 357 s. Management informac¢ni spole¢nosti ISBN 978-80-247-4153-6.

VORISEK, Jifi. Principy a modely izeni podnikové informatiky, 2. vydani. Praha, Oeconomia,
nakladatelstvi VSE, 2015. 446 stran. ISBN:978-80-2452-086-5

VORISEK, Jiti; POUR, Jan. Management podnikové informatiky. 1. Vyddni. Praha:
Professional Pub, 2012. 311 stran. ISBN: 978-80-7431-102-4
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Kapitola 2: Rizeni informaci a Fizeni procest v
podniku

Klicové pojmy:

procesy, metodika modelovani, pirestavba rocesii, model value chain, balance
scorecard, strategie a informacni potreby, kritické faktory uspéchu,

{?Cile kapitoly:

* seznamenis metodikou modelovani procesii v organozaci,
= pochopeni modelii realizace prestavby procesti a value chain
» porozuméni informacnich potieb z pohledu strategie organizace

X Cas potiebny ke studiu kapitoly: 5 hodin

= Vyklad:

Podniky dnes nemaji k dispozici Zadné zdzracné léky, zadné zarucené recepty nebo
jednoduché feseni. Staré osvédcené pristupy jiz nejsou mnohdy ucinné. Po euforii devadesatych
let 20. stoleti znovu nastaly tézké — normalni — Casy. Je proto nanejvys nutné zacit brat
podnikani opét jako vaZnou praci, protoze nova doba a nové problémy jsou ve skutecnosti jesté
slozit&jsi, nez bychom si vétSinou viibec dokdzali predstavit. Ukdzalo se, Ze uspéch jiz neni tak
snadny, ze internet ani dokonaly sofistikovany informacni systém nezméni vSe jako proutkem
mavnutim, a plati, Ze pen¢z a ¢asu bude vZdy nedostatek, Ze konkurence bude stale tvrdsi a Ze

24

moc.

Co délat? Lidé v podnicich si musi dnes potadné vyhrnout rukavy, aby dokézali zvysit
vykonnost svych podnikl. K tomu budou potiebovat celou sadu praktickych nastroja.

Michael Hammer ve své knize Agenda 21, kterou s podtitulem ,,Co musi kazdy podnik
udelat pro uspéech v 21. stoleti” poodkryva tajemstvi nejlepSich a nejuspésnéjSich podniki
dneska a poskytuje U¢inné néstroje podnikové transformace — formuluje devét zakladnich
programovych bodd, devét krokt, jez musi podniky a podnikatelé ucinit, chtéji-li opravdu uspét
a prosperovat v prvni dekadé nového tisicileti, v dob¢ silici ,,nadvlady zdkaznika“ a ,,globalni
hyperkonkurence*:

1. Staiite se podnikem, s nimZ se dobre spolupracuje.

2. Poskytnéte zakaznikum vyssi pfidanou hodnotu.

3. Bud’te posedli procesy. (Hodn¢ organizaci mé svoje procesy fizené pres ,,Sanony* a
nevidi, Ze realny zivot je Casto jinde. Jde o to opfit se o procesy, jako o redlnou pomuicku
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pro lidi v organizaci, procesy maji piinést fad do konani pracovniki vié¢i zakaznikiim a
cilim organizace, a nikoliv fad pro napliiovani slozek v Sanonech.)

4. Zméite kreativni praci v procesni praci. (Jinymi slovy, nejde o to zatratit kreativitu,
ale dotdhnout kreativitu do takového stavu, aby meéla smysl, aby pfinesla uzitek
konkrétnim procestim.)

Pouzivejte méreni ke zlepSovani postupi, nikoli jako funkci ucetnictvi.
Rozvolnéte svou organizacni strukturu.
Neprodavejte svym distribu¢nim kanalim, ale jejich prostiednictvim.

Piekrocte své hranice v zajmu vyssi efektivnosti.

© © N o o

Vzdejte se své identity ve prospéch Sir§iho podniku.

Samoziejmé ted’ pfijde otazka: Jak vibec mame celou sestavu procest v organizaci
uchopit, kde zacit? Odpovéd’ na tuto otazku vitbec nemusi byt jednoduchd, organizace se zcela
jisté vyvijela po dlouhou dobu a procesy se ¢asto na sebe vrsily nesystematicky.

Tuto otazku se snazila fesit cela fada akademiku i lidi pfimo z profese a pro nikoho

nebudeme mit jeden jediny recept, podle kterého by mohl postupovat. Ukazme si vSak alesponi
nékolik moznych pfistupd, které mohou inspirovat ke konkrétnim krokam.

Metodiky modelovani procesti v organizaci

Jednim z guru v této oblasti je prof. Scheer, ktery krom¢ své akademické Cinnosti stal
u zrodu nastroje ,,ARIS* pro modelovani procesti ve firmach. Tento modelovaci prostredek
(vice na www.ids-scheer.com/cz) je vhodny pro tvorbu struktur business procest, transformaci
organizacnich diagramt pomoci modelovani, simulace a optimalizace nalezenim a zvetejnénim

procesi a definovanim podnikovych pravidel.

Dalsi standard do modelovani podnikovych procest piinesla firma SAP (prof. Scheer
byl ostatné také castecné zapojen) a vytvoftila tzv. mapu FeSeni podnikovych procesii. Tato mapa
¢

Obrazek 1) pomaha pii porozuméni vlastnim procestim, které organizace ma, poskytuje
piehled o vSech procesech, které by v organizaci mohly byt, a nad touto mapou si mizeme
modelovat, které z nich potifebujeme a které nikoliv. Tento ptistup je z kategorie ptistupti ,,Best
practices® a vlastni mapa funguje dynamicky tim zplUsobem, Ze kliknutim na obdélni¢ek
,procesti na nejvyssi Grovni se dostaneme postupnymi rozpady na stdle niz$i urovné, az
skon¢ime u zcela konkrétnich procest typu ,,ndkup na sklad* nebo ,,vystavovani objednavek*
apod., pficemz mapa poskytuje zpisob provazani téchto procesit vedoucich k efektivnimu
fizeni organizace. VyzkousSejte si modelovani podnikovych procesti na vetfejné piistupnych
strankach: https://www.sdn.sap.com/irj/bpx/.
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Obrazek 1: Priklad mapy podnikovych procesii
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K propojeni procest na konkrétni role jednotlivych lidi v organizaci je uz pak maly
kricek:

SIEMENS

Podnikové role

® Zaméstnanec
Pt

@ Hlavni ucetni i -—

*  Execuive Officer * Menagerial Accounting
*  Strategic Planner

* Marketing Executive

*  ProductBrand Manager

* Marketing Research &
Analysis Manacer

* Resource Manager

? R Pracovni prostor S S o

* Procurement Executi
*  Strategic Buyer
* Purchasing Agent * Maintenance Manager N ’k
\/] 1 *  Maintenance Clerk
apa roli B pana Novaka

Vedouci

Hlavni acetni - } . -

Zaméstnanec ; T E— Mapa reseni
I _— e

Podnikové procesy

Obrazek 2: Priklad propojeni procesii a roli

Jako dalsi pfistup uved’'me metodicky model realizace prestavby procesii (z angl. Process
and Enterprise Maturity Model — PEMM) z autorské dilny dal$iho guru podnikovych procesi
M. Hammera. Jeho model PEMM byl intenzivné testovan a odzkousen v praxi podnikt v
konsorciu. V roce 2006 byl model podle zkuSenosti z praxe upraven a dokoncen.

Metodika PEMM, stejné tak jako ptedchozi modely, mize byt aplikovana v podnicich
V kterémkoli odvétvi. Tyto modely urcuji, jak by mél vypadat konkrétni proces. Jde vzdy o
standardni pfistup k pfestavbé procesii, ktery mlize byt pouzivan riznym zptisobem a v riznych
stadiich procesné zaloZené transformace.

Metodicky model realizace piestavby procesii (PEMM)

Metodicky model realizace prestavby procestt (PEMM) si klade za cil poskytnout
metodu pomahajici k zajiSténi takové vyzréalosti a zdokonaleni podnikovych procest, aby byla
zarucena vysoka vykonnost procesti na dlouhodobém zéklad€. V z&jmu toho je nezbytné zajistit
na potiebné trovni dva druhy faktort: procesni a podnikové.

Pét procesnich faktori:

e Navrh procesu (Design): Obsaznost a srozumitelnost popisu spravného pribéhu celého
procesu.

e Vykonavatelé procesu (Performers): Uvedeni konkrétnich vykonavatelti, ktefi jsou
zucCastnéni na priubéhu procesu, uréeni jejich pozadovanych dovednosti a znalosti.
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e Vlastnik procesu (Owner): Top manazer, ktery ma odpovédnost za cely proces a jeho
vysledky.

e Infrastruktura (Infrastructure): Urceni informaci a manazerskych systémd, které
podporuji proces.

e Ukazatelé pro hodnoceni (Metrics): Vycet ukazatell, které se v daném podniku
pouzivaji ke sledovani a hodnoceni vykonnosti procesu.

Ctyfi podnikové faktory:

e Vidcovstvi (Leadership): Vrcholovi manazefi, ktefi podporuji cely management
procest.

e Firemni kultura (Culture): Vycet hodnot firemni kultury, které podporuji procesy:
soustfedéni na zakaznika, tymova (spolu)prace, osobni odpovédnost, ptipravenost ke
zméndm.

e Odbornost (Expertise): Znalosti a dovednosti piestavby procest, znalost metodiky.

e Ramcovy dohled (Governance): Mechanismy pro fizeni slozitych projektt
a zménovych iniciativ.

Organizace vzdy musi pouzivat hodnoceni procesnich i podnikovych faktor soucasné,
aby mohly planovat a hodnotit pokrok v ptfestavbé procesii a v procesné zalozené transformaci
podniku, a to nezavisle na metod¢, kterou zvoli.

Model Value Chain

Value chain — hodnotovy fetézec je dalsi a velmi vyznamny pohled na vazbu procest a
organizacni struktury. Tento model vznikl v osmdesatych letech 20. stoleti a uchopila jej cela
fada autorl, zde uved'me model, jak jej pouzil Michael Porter ve svych publikacich. Model
value chain nam umozni sledovat, jak jednotlivé procesy dodavaji ptidanou hodnotu
celofiremnimu procesu dodavky sluzby nebo zbozi. Procesy rozd€luje na primarni — ty, které
jsou ptimo zapojeny do vyroby, montaze, dodavky sluzeb nebo zbozi — a na podptrné, které
organizace musi zajiStovat, aby ona a jeji primarni procesy vubec fungovaly, nicméné
nepiidavaji piidanou hodnoty piimo. Model mizeme doporucit zejména v téch organizacich,
kde nejsou zcela vyjasnény role jednotlivych procest; po jejich porozuméni bude mozno
uspésné aplikovat néktery dal§i model na pomoc navrhu nebo redesignu procest, jak uvedeno

vvvvvv

mozno jej piipadné 1 delegovat.
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Obrazek 3: Hodnotovy retézec (Value Chain) dle M. Portera
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Procesy z pohledu pouziti metody rizeni ,Balance Scorecard*”

Nakonec uved'me je$t¢ model propojeni procesi s finan¢nim fizenim. Metoda
Balanced Scorecard je jisté velmi vhodna a pfi spravné nastavenych cilech organizace dokaze
efektivné fidit procesni toky.

Finanéni perspektiva
Abychom méli finan¢ni Gspéch,
jak bychom méli vystupovat
pied akcionafi?

Zakaznicka perspektiva T Interni procesy
Abychom naplnili na8i vizi, jak Vize a Abychom uspokojili nase
bychom méli vystupovat pied [« ; » zakazniky a akciondie, v jakych
) ] strategie , | SR
zakazniky? procesech musime byt nejlepsi?

A\ 4
Uceni se a rist
Abychom naplnili nasi vizi, jak
si udrzime schopnost ménit se a
zlepSovat?

Obrazek 4: Balanced Scorecard

Jednotlivé hodnotové ukazatele stanovime na zéklad¢ strategie organizace. Je ziejmé, ze
strategie rustu bude pozadovat rozdilné ukazatele nez strategie hledani ,,niche nebo strategie
inovativni organizace atd. Tento model nejlépe ukazuje provazani strategie organizace a jejich
informacnich potteb. Pokuste se do n¢j dosadit ukazatele a potteby vlastni organizace a budete
mozna piekvapeni, jak snadno ziskate alesponl prvni ndhled na svoje procesy z jiného thlu, nez
jste zvykli. Praktické pouziti této metodiky pak mize vypadat tfeba nasledovné:
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Neustalé zlepSovani
podnikového zisku

Finanéni Vybudovat Podporovat riist
X 1 konkurenceschopnou a samofinancovani firmy
perspektiva strukturu nakladi
Zvysit funkéni spolehlivost Zakaznici vnimaji firmu
produkti _ jako firmu, ktera jim
7ékaznicka ¢ ptinasi feSenti jejich potieb
perspektiva J -
A4
Aktivnéji
pecovat o zakazniky
l
Vyvoj novych produktt, Zvysit interni orientaci
vyladit stavajici produkty na zakazniky
Perspektiva <
procest - J 5
( Snizit vicenaklady ) ( Zlepsit spolupraci Vyuzivat
zékaznickych procestt P s dodavateli synergie
- J -
A
Zvyseni kompetenci Zlepseni tymové Zvysit proaktivitu
Perspektiva zaméstnancti véetné spoluprace, zaméstnanct na strategickém
udeni a riistu procesnich sdileni cilti a marketingovém procesu
a manazerskych

Obrazek 5: Balanced Scorecard — zobrazeni pricin a ndsledkii

Strategie a informacni potreby

Tim, jak podniky rostou, vytvareji slozitéjsi organizacni struktury, vyvijeji narocné&jsi
produkty, najimaji pracovniky nejriiznéjSich profesi a specializaci a zacinaji ,,zpomalovat*.
Pozvolna se vytraci atmosféra a dravy podnikatelsky duch z doby jejich zacatki. Lidé musi
spolupracovat s kolegy z mnoha rozli¢nych regionti a kultur, dohlizet na rizné provozni ¢innosti
vzdalené od sebe stovky kilometri, koordinovat komplexni projekty a viibec se potykat se stale
,bobtnajicim* rozsahem organizace. Manazeti zjist'uji, Ze fidit podnik je stile nakladné;si a
casoveé narocnéjsi, ze je stale obtiznéj$i o nécem rozhodnout ¢i cokoli prosadit. Mnoho ¢asu a
energie vénuji feSeni vnitinich problémt, zatimco o své zdkazniky a konkurenci se zajimaji jiz
méng¢.
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Z ptedeslého popisu procesu je ziejmé, ze spravné nastavené toky informaci budou
zivotn¢ dilezité pro realizaci a spravné ,,fungovani® procesi. Pii nevhodném nastaveni
podnikovych procesti ndm nepomuiize ani ten nejlepsi informacni systém. Ziejmé také budeme
¢elit problému s nalezenim procest dle vySe popsanych modeld. Chceme-li procesy nastavit
spravné, nutné vyvstava otazka, jak nalézt informacni potieby a nésledné zptsob jejich fizeni a
zatazeni do procest.

Jak identifikovat informacni potfeby v riznych firmach, pro rizné manazery?

»By-product”

Velice bézné je pouzivana technika typu ,, by-product “ — vedlejsi produkt — pouzivaného
IS. Informace jsou poskytovany tém, ktefi o né¢ maji zajem, ze stavajiciho informacniho systému
ve firm¢ pouzivaného — napft. G€etnictvi nebo vedeni skladového hospodaistvi. Tyto systémy
jsou navrzeny vesmés tak, aby podporovaly rutinni Gfednické, technické nebo obchodni
»papirove‘ procesy.

Takovym vedlejSim produktem muze byt napi. sestava pfipravena na pokyn Séfa
,»pripravte mi odhad naklada na pfisti kvartal“. Sestava se ptipravi z Gcetnictvi, které¢ vSak ma
data pouze z minulych ptipadi.

Tato technika je velice levna, coz je jeji hlavni vyhodou, mélokdy vsak opravdu splni
manazerské informacni potieby. Nékdy samoziejmé mize byt tento zpiisob pouZit cilené a byt
1 efektivni.

~Nulovy* pristup

Podporovatelé tohoto piistupu nevéii piilis v pfinosy informacnich technologii pro svoji
manazerskou praci, zejména pro jejich rozhodovani, fizeni lidi atd. Tito manazefi obvykle
nesnaseji zbytecné hory papirovych zprav, které jsou velmi Casto vytvoreny hiife, neZ umoziuje
metoda ,,by-product®. Jejich hlavnim zdrojem informaci pro vlastni fizeni informaci jsou pocity
a dojmy z toho, co vidi na vlastni o¢i, co se povida u kavy nebo na golfu, pomluvy a Septanda
apod. Tento ,,nulovy“ pfistup je pochopitelné v tfadé ptipadi zcela opravnény, néckteré
informace nemohou byt ekonomicky, piipadné vibec, spravovany jakoukoliv technologii.
Nicméné zcela jist¢ se najdou ty pravé a potiebné informace, které budou podporovat
manazerovy procesy, vétSinou rozhodovaci. Cilem pak bude orientovat vybudovani takového
systému tak, aby byl schopen takovou informaci dodat pravé ve chvili, kdy ji manazer
potiebuje. Pozor — mize to byt pouhd tabulka v Excelu nebo naopak postupné prejiti k metodé
popisované dale.

Metoda celkové studie

Tato metoda je zalozena na popisu vSech informacnich toki tekoucich celou organizaci.
(Viz cviceni myslenkovych map.) Vysledky jsou nasledn¢€ porovnany s existujicimi systémy
V organizaci, jsou nalezeny a identifikovany rozdily mezi potiebami a skute¢nosti a nakonec je
navrzeno celkové feseni. Tento piistup, jakkoliv je metodicky 1 teoreticky naprosto korektni
(ostatné pro vyuku a pochopeni podstaty ma velmi dobré demonstrativni vlastnosti), vV praxi ma
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velké naroky na lidskou préaci i na financni zdroje a Casto trva pfili§ dlouho. Nez studii

.....

Metoda Kkritickych faktorti uspéchu (CSF)

Metoda kritickych faktort ispéchu (Critical Success Factors — CSF) zapojuje aktivné
cely management, a to soustifedénim managert na jejich procesy a nalezenim nékolika faktort,
které jsou kritické pro tispéch podnikani jejich organizace. Teprve poté, az identifikujeme tyto
faktory, zam¢fime se na identifikaci informacnich potieb, které je podporuji. Dochézi tak
k separaci téch nejpotitebné&jsich informacnich potieb ze vSech, které v organizaci jsou.

Nasledujici definice CSF je zalozena na ptivodni definici J. F. Rockarta (profesora na
Massachusetts Institute of Technology):

., Kritickymi faktory uspéchu (pro jakéhokoliv manaZera) je omezeny pocet oblasti
(aktivit) jejichz vysledek, je-li prinejmensim uspokojivy, zajisti uspésnost celé organizace
V jejim konkurencnim prostredi. Je jen néekolik malo oblasti, ve kterych vsechno ,musi Slapat
spravné’, aby business vzkvétal.

Je nutno poznamenat, ze CSF musi byt néco, co ta kterd organizace muze délat a mize
kontrolovat a fidit. Urc¢ité¢ najdeme velké mnozstvi riznych schopnosti a dovednosti, které
odlisuji kazdou organizaci od svych konkurentd. CSF se také budou ménit mezi odvétvimi,
organizacemi i manazery, které budeme zkoumat. Odlisuji se i od cill, které si organizace
vytyCila ve své strategii a ma zajem je docilit. Priklad nize by to mohl osvétlit. Naptiklad
v supermarketu organizace nemuZe piimo ovlivnit finanéni navratnost investic, zato miZe
ovlivnit fizeni a kontrolu skladii nebo cen, které k tomuto celkovému cili jisté prispivaji.

Tak napt. CSF vedouciho supermarketu mohou byt:

PODNIKOVE CILE CSF
Dividendy/cena akcii Rizeni produktového mixu
Navratnost investic Rizeni skladového hospodafstvi
Podil na trhu Propagace a reklamni akce
Merchandising
Rizeni cen

Jak mohou CSF vypadat v neziskovém sektoru (napf. pro feditele krajské nemocnice):

PODNIKOVE CILE CSF
Nejlepsi dostupna zdravotni péce Komunikace a integrace s praktickymi 1ékafi
Splnéni socialnich potieb Efektivni pouzivani omezenych zdroja

(medicinskych, finan¢nich)
Rizeni nékladii

| v rdmci kazdé organizace se budou CSF liSit mezi jednotlivymi manazery v zavislosti
na manazerove pozici v organizaci apod.

Pro manazery jsou CSF Cisté subjektivni a obvykle ,,vyplavou na povrch® v procesu
piremysleni a piipraveé na bézné odpoveédnosti. Pocet CSF kazdého jednotlivee musi byt omezen
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na n¢kolik malo faktort (obvykle 3-4), které jsou naprosto klicové pro plnéni jeho
odpovédnosti.

Pét primarnich zdroji, kde hledat CSF:

e Vkazdém odvétvi mizeme najit takové CSF, které ovliviiuji vSechny organizace
Vv tomto odvétvi fungujici.

e Podnikova strategie bude urcovat dalsi CSF dané organizace. Napf. malé organizace
zamé&iujici se na hledani skulin na trhu se budou lisit od velkych hract v tom samém
odvétvi.

e QOkolni udalosti a faktory (spole¢enské, environmentalni, politické), které organizace
nemuiZe ovlivilovat, ale plisobi na ni, budou rovnéz zdrojem pro CSF.

e Nckteré faktory mohou byt kritické jen po urcity Casovy usek, fikame jim Casové
faktory. Mohou byt jak vnitini, napt. piebudovani manazerské struktury, spojeni dvou
spole¢nosti, tak vné&jsi — napi. soucasna finanéni krize. Jakmile tyto udalosti pominou,
ptestane byt i CSF aktudlni.

¢ A nakonec funkce/pozice individudlniho manazera v organizaci bude urcovat jeji/jeho
CSF.

Podle D. R. Daniela ze spolecnosti McKinsey ve vétsing odvétvi nalezneme mezi 3 az 6
faktory, které urcuji uspéch; tyto kliCové Cinnosti musi byt vykondvany excelentné, aby
organizace dosédhla uspéchu, pfip. jej udrzela.

Jak jsme jiz uvedli, pro individudlni manazery odvodime zhruba 3—4 CSF.

Uroveii celého odvétvi CSF
pro preziti
Vrcholovy

management Organizacni uroven

CSF pro ziskani/udrzeni
konkurenc¢ni vyhody

St¥edni
management Individualni uroven
CSF pro moje vlastni cile,

jak si fidit praci

Ridici informaéni systém (MIS), ¥izeni Cash
Flow... Informaéni  potieby
odvozen¢ od CSF

a zakomponované

Systém zpracovani transakci (TPS)

do systému

Obrazek 6: Od CSF k informacnim potiebam
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Od Business strategie ke konkrétnim akcim

Zavérem kapitoly se pokusme je$té o pohled na konkrétni procesy, ukazatele a jejich
optimalizaci z pohledu dlouhodobosti ¢i kratkodobosti strategickych cilt, piipadné taktickych
operativnich kroku:

Dlouhodoby pristup: Rizeni strategii

Casto vidime, Ze:
e fixni ro¢ni strategie a rozpoctové cykly nestaci v dynamickém trznim prostiedi.
Zamérime se na:

e viceleté¢ strategické plany musi byt pravidelné aktualizovany a srovndvany se
sttednédobymi plany obchodnich jednotek.

Stirednédoby pristup: Vykonnost a planovani

Casto vidime, ze:

e rozpad cild shora dolli na organizacni jednotky.
Zamérime se na:

e provazani sttednédobych plant se strategickymi cili,

e adekvatni méfeni vykonnosti, simulace a predpovédi.
Operativni pristup: Optimalizace procesii

Casto vidime, Ze:

e operativni planovani je casto realizovano pomoci tabulek v Excelu, nefizenym
zpusobem, bez workflow a datové konzistence.

Zamérime se na.

e je zapotiebi optimalizace procest, abychom dosahli uréenych cila.
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Studijni materialy:

BRUCKNER, Tomas. Tvorba informacnich systémii: principy, metodiky, architektury. 1. vyd.
Praha: Grada, 2012, 357 s. Management informacni spolecnosti ISBN 978-80-247-4153-6.

VORISEK, Jifi. Principy a modely Fizeni podnikové informatiky, 2. vydani. Praha, Oeconomia,
nakladatelstvi VSE, 2015. 446 stran. ISBN:978-80-2452-086-5

VORISEK, Jiti; POUR, Jan. Management podnikové informatiky. 1. Vydani. Praha:
Professional Pub, 2012. 311 stran. ISBN: 978-80-7431-102-4

o Ukoly k zamysleni a diskuzi

1) Jaké jsou primarni divody pro zménu procest v organizaci v soucasné dobé?
2) Pro jaké typy organizaci je a pro jaké neni vhodna metodika Balance Scorecard?
3) Jak identifikovat informac¢ni potfeby pro manazery?

O— Kli¢ k Feseni prikladi

1) Zacnéte premyslet nad tim, co vSe je potfebné z hlediska informaci pro optimalni
fungovani procest v podniku.

2) Viz vyklad

3) Zacnéte tim, jaké vystupy jsou od manazera pozadovany.
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Kapitola 3: Dochazkovy a hodnotici systém
zameéstnancu (Management lidskych zdroju jako
soucast rizeni informaci podniku)

% Klicové pojmy:

management lidskych zdrojl jako pojem, management lidskych zdroji jako proces,
politika fizeni lidskych zdrojG, praktiky rizeni lidskych zdrojli, rdmec rizeni lidskych
zdrojli, plany a programy ftizeni lidskych zdrojl, fizeni lidskych zdroji standardy,
principy a aktéry standardt, systém IS-HR[1] pojem, IS-HR struktura a funkcionalita, IS-
HR architektura.

ﬁCile kapitoly:

= vysvétleni pojmii: management lidskych zdroji, management lidskych zdroji
jako proces, politika rizeni lidskych zdroji, praktiky rizeni lidskych zdrojd, ramec
fizeni lidskych zdrojli, plany a programy fizeni lidskych zdrojt, fizeni lidskych
zdroja standardy, principy a aktéry standardd, systém IS-HR

* pochopeni sémantického obsahu pojmii: management lidskych zdroji jako
proces, politika rizeni lidskych zdroj, praktiky tizeni lidskych zdrojt, ramec rizeni
lidskych zdroji, plany a programy rizeni lidskych zdroji, fizeni lidskych zdroji
standardy, principy a aktéry standardt, systém IS-HR pojem, IS-HR struktura a
funkcionalita, IS-HR architektura

Z Cas potiebny ke studiu kapitoly: 5 hodin

Vyklad:
Nastinéni obsahu kapitoly

Po dikladném prostudovani predmétné kapitoly a doporucené literatury musi student na
zéklad¢ obou zdroji byt schopen samostatné a kompletné¢ pochopit a nastudovat celou
problematiku.

Rizeni lidskych zdrojt vymezeni pojmu

V principu, proces fizeni firmy nebo spole¢nosti je mozné definovat jako védu a uméni, které
se tyka koordinace aktivit vramci firem, na zakladé¢ adekvatnich rozhodnuti v takovych
oblastech, jako jsou finan¢ni a obchodni operace marketing a fizeni lidskych zdrojt, pticemz
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proces fizeni (management) lidskych zdrojii miizeme interpretovat jako analyzu a spravovani
potieb lidskych zdrojii ve firmé nebo spolecnosti, s cilem naplnéni predmétnych oblasti, které
tvoii integralni soucast strategie podnikéni firmy (HELLRIEGEL, JACKSON, SLOCUM AND
STAUDE, 2009). Na druh¢ stran¢ pojem management lidskych zdroju je mozné interpretovat
jako starostlivost o lidské zdroje — nabor, provéfovani, Skoleni a posuzovani zaméstnanci
(DESSLER, 2007). AvSak pojem fizeni lidskych zdroji je mozné také interpretovat jako
systém aktivit a strategii, které se zamétuje na uspésné fizeni zaméstnancti na vSech urovnich
fizeni firmy nebo spolecnosti tak, aby se dosahlo splnéni ptedem definovanych cilti. (BYARS,
RUE 2006).

Diilezitou roli na tomto misté sehrava propojeni mezi fizenim lidskych zdroji a plnénim
strategickych cili firmy nebo spolecnosti, ale také dilezitost politiky v oblasti fizeni lidskych
zdroji a takovych aktivit, jako je ndbor, vybér, vzdélavani a hodnoceni vykonnosti
zaméstnanci, kde  mlUzeme  pfidat odménovani, popis  prace, planovani
a rozmist'ovani pracovnich sil, poskytovani stejnych ptilezitosti a vztahy mezi zaméstnanci
(COYLE-SHAPIRO, HOQUE, KESSLER, PEPPER, RICHARDSON, WALKER, 2013).

Management lidskych zdrojt jako proces

Efektivni fizeni zaméstnanci firmy nebo spoleCnosti — tedy lidskych zdroji — patii
fizeni, kterou nepopisuji rigordézni a globaln¢ akceptované standardy, i kdyz néjaka snaha o
standardizaci jiz existuje (HR COUNCIL FOR THE VOLUNTARY & NON-PROFIT
SECTOR, 2009).

Toto konstatovani je pravdivé nejméné ze Ctyt diivodi:

o Politika fizeni lidskych zdroji se odviji od lidského chovéani, které byva konfliktni a
zavislé na kulture lidi

oAby bylo mozné spravné pochopit politiku fizeni lidskych zdrojt, z pozice analytika nebo
praktika, je potiebné ziskat mnoho dovednosti. Je potieba védet, pro¢ a jak firmy nebo
spolecnosti vybiraji své zaméstnance a chovaji se tak, jak se chovaji. Také je potfeba védét
pro¢ zaméstnanci reaguji tak jak reaguji a chovaji se, tak jak se chovaji, a to bud’ jako
jednotlivei nebo skupiny a také je potieba v&€dét aposoudit, jak by se méli zaméstnanci za
danych okolnosti chovat (COYLE-SHAPIRO, HOQUIE,
KESSLER, PEPPER, RICHARDSON, WALKER, 2013) .

e Pro realizaci politiky lidskych zdroji je k dispozici vice nastrojli a praktik

o Manazéfi, povéfeni fizenim lidskych zdroji, maji k dispozici mnoho néstroju a patii k nim
napt.: politika rozvoje zaméstnanosti, politika Skoleni, odménovani, zpracovani popisu
prace, prezentace pii naboru, atd. Tyto jsou Casto navzajem propojené a neni mozné je
posuzovat odd¢leng, ale ve vzajemnych souvislostech (COYLE-
SHAPIRO, HOQUE, KESSLER, PEPPER, RICHARDSON, WALKER, 2013).

« Uspé&snost té které politiky je mozno jen stézi vyhodnotit

o Manazéti  odpovédni za  fizeni lidskych  zdroji  Casto  rozliSuji  mezi
pojmem politika (mnozina pravidel nebo zakont, které umoznuji koordinovat aktivity
zaméstnancli v ramci firem nebo spoleCnosti), program(mnozina zasahii manazéri
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odpovédnych za fizeni lidskych zdroju, aby se splnily specifické cile) a plany (specifické
nastroje, jakym je napt. motivaéni plan). Uvedené tii typy zasahii kontrastuji s praktikami
fizeni lidskych zdroja, které se hodi napt. pfi hodnoceni nékterych zdsahi (COYLE-
SHAPIRO, HOQUE, KESSLER, PEPPER, RICHARDSON, WALKER, 2013).

e Mnozi manazéfi si mysli, Ze fizeni lidskych zdroju je jenom néjaky obecny pojem

o Mezi lidmi ptfevlada nazor, Ze tizeni lidskych zdroji mtize délat prakticky kdokoliv, a ze
pritom je dulezitéjsi cit, nez védomosti a tréning, a ze tuhle praci mize de€lat i ten, kdo neni
schopen délat jakoukoliv jinou fidici praci.

Ramec rizeni lidskych zdroji - nosné komponenty

Réamec pro tizeni lidskych zdrojh se sklada z téchto podiizenych rdmct
e Zékladni orientace, mandat a strategie firmy nebo spolecnosti

o Interni sily

o Externi sily

o Vyvoj technologii

o Vyvoj konceptualnich bazi

o Strategie fizeni lidskych zdroji

o Standardy a etické principy vedeni

o Rizeni IS jako informaéni podpory pro spravu lidskych zdroji

e Organiza¢ni design, v¢etné popisu prace a planovani lidskych zdroja
o Kompenzace a benefity

= Systém kompenzaci a benefiti

o Zaméstnanost

= Nabor

» Rozmisténi

= UdrZeni

o Rizeni kariéry

= Rozvoj personalu

= Mobility

= Rizeni vykonnosti

o Dobra kontrola z vladni urovné

= Styl fizeni

= Role predstavitelll persondlu

= Sprava justice

Rémec fizeni lidskych zdroji se nenachazi ve vakuu, aleje propojeny se zékladni
orientaci firmy nebo spolecnosti, kde plisobi mnozina internich a externich sil. Ramec fizeni

lidskych zdroji obsahuje nékolik nosnychprvki, které umoznuji propojeni organizacnich
jednotek firmy nebo spolecnosti s cilem (ARMOR, H, B., M. 2001).
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o predejit konkurenci personalu, ktera mize vygenerovat
e rozdily v kompenzacnim baliku
e prezentovat spole¢né hodnoty jednotlivych poskytovanych produkti (vyrobkli nebo sluzeb)
o ulehcit mobility personalu skrze cely systém

Pfedmétny ramec obsahuje také linky, které umoznuji realizovat propojeni mezi riznymi
komponenty rdmce.

Nakonec, tentyz ramec obsahuje mnozinu principu, na zaklad¢ kterych jeho jednotlivé
komponenty existuji a vzdjemné komunikuyji.
Plany a programy v systému fizeni lidskych zdrojt:

Vzhledem ke slozitosti a komplexnosti problematiky fizeni lidskych zdroji je potieba
vysvétlit co znamena, kdyz se fekne predmétné oblasti nebo cile fizeni lidskych zdroja. S tim
souvisi ti1 dulezité otazky:

e Co vede firmu nebo spolecnost k tispéchu v podnikéani?
e Jakou roli v tom sehravaji lidské zdroje?

e Co se v fizeni lidskych zdroji poklada za nosnou ptedmétnou oblast?
Rizeni lidskych zdroji - standardy, jejich postaveni a tilohy

Standardy pro fizeni lidskych zdroji maji za cil inspirovat, vzdélavat a podporovat ¢leny
spravnich rad, manazery a zaméstnance, pro které politika a praktiky fizeni lidskych zdrojii
sehravaji dominantni roli pii vytvareni efektivnich organizaci. Standardy jsou navrzeny tak,
aby byly napomocné pii vytvareni politiky a praktik pro fizeni lidskych zdroji firmy nebo
spole¢nosti. Standardy se mohou pro fizeni lidskych zdroji vyuzivat s cilem[2]:

e Proveéfit svou aktualni politiku a praktiky v fizeni lidskych zdrojt

« Stanovit co je potieba a vykonat v nich zmény

o Urcit, jak standardy mohou ptispét ke zlepSeni politiky a praktik v uvedené oblasti a zvysit
vykonnost organizace

Standardy jsou rozdéleny do Sesti skupin:

e Ramec politiky fizeni lidskych zdroji a legislativa, kterd souvisi se zaméstnanosti
o Ziskavani spravnych lidi

« Rizeni lidi a jejich prace

e Pracovni mista

e Vzd¢lavani, tréning a rozvoj

e Planovani lidskych zdroja

Kazda skupina zahrnuje v sob¢ pét podiizenych kapitol (HR COUNCIL FOR THE
VOLUNTARY & NON-PROFIT SECTOR, 2009):

Uvodni ustanoveni, ktera identifikuji zamér a ptinosy, dosazené standardy v ramci dané
kapitoly

o Kapitola o standardé¢, kterd sumarizuje konecny vysledek, ktery se ma dosdhnout
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o Kapitola, ktera specifikuje detaily standardu, co standard obsahuje a jaké védomosti se po
jeho prostudovani dosdhnou

o Kapitola o implementaci standardu, vcetné¢ propojeni mezi standardem a jinymi ukony
(operacemi) v ramci firmy nebo spole¢nosti.

e Linky na zdroje, kterymi mohou byt ¢lanky, vyzkumni dokumenty, néstroje nebo Sablony,
které ulehcuji praci se standardy.

Principy souvisejici se standardy
Principy, které jasn¢ deklaruji rozsah ramce a zamér standardu a s nim
souvisejicich dalSich standardli, jsou definovany takto (HR COUNCIL FOR THE
VOLUNTARY & NON-PROFIT SECTOR, 2009):
e Posilnéni shody s pozadavky legislativy
e Podpora aktivnich a pozitivnich pfistupti K praci se zaméstnanci
e Pfispivani k slusSnému a spravedlivému pracovnimu prostredi
e Zékon jako zaklad pro individudlni u€eni a organizac¢ni zlepSeni
e Poskytovani nastrojii pro budovani organizacni efektivnosti.
Nosné aktéry standardi (HR COUNCIL FOR THE VOLUNTARY & NON-PROFIT
SECTOR, 2009):
o Organizace
« Ridici pracovnici
e Rady
e Aktudlni a budouci zaméstnanci
e Dérci a sponzofi
o Partnerské organizace

e Vefejnost

Informacni podpora rizeni lidskych zdrojt
Vymezeni pojmu

Informacni systém, jako nastroj informacni podpory fizeni lidskych zdroja (déle jen IS-
HR systém), je soubor lidi, nastroji, procedur a aplika¢nich programt (software), kterych
poslanim je vykonavat rtizné ulohy pro podporu podnikani a riznych urovnich ve firmé nebo
spolecnosti (TRIPATHI, K. P. 2011) .

Uvedena definice je jenom jedna z mnohych a my uvedeme jesté nékteré: IS-HR je
systém, ktery konvertuje data z externich a internich zdroji a proménuje je na informace
Vv takové podobé¢, aby byly pfistupné a uzitecné manazériam na piislusnych trovnich ve vSech
funkcich, a aby oni mohli pfijimat v€asna a efektivni rozhodnuti, tykajice se planovani,
smétfovani a kontrolovani aktivit, za které¢ zodpovidaji (OKA, 2009).
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Systém IS-HR, jeho postaveni a ukoly v ramci informacniho systému firmy
nebo spolecnosti

Systém IS-HR — zahrnuje v sobé systémy a procesy, které umoziuji pfipojeni funkce
fizeni lidskych zdroji na systémy informacnich technologii. Firmy nebo spole¢nosti pfistupuji
k implementaci a provozovani téchto systému po uspé$né implementaci systému ERP[3] a
CRM[4], jako nastroj informaéni podpory pro rozhodovani o zaméstnancich Moderni fizeni
lidskych zdroji neni mozné redukovat na administrativni procesy naboru a organizace
zam&stnancli a upravu jejich prav a povinnosti, ale jeho hlavni tulohou starostlivost o
podnikovou kulturu. V novém prostiedi zaméstnanec mize podavat navrhy, kontrolovat,
vykondvat planovani rozhodnuti a tomu se systém fizeni lidskych zdroji musi ptizpusobit
(VUJOVIC 2005, p. 310).

Bézny systém IS-HR obsahuje informace o zaméstnancich, o jejich ptijmech, riznych
typech Skoleni a umoziuje generovat riizné typy vystupti a reportl. Bézi paralelné se systémem
pro fizeni lidskych zdrojt.

IS-HR Struktura a funckionalita

IS-HR - predmeétné oblasti

Cilem informatizace systému fizeni lidskych zdrojli je informacni podpora pro
rozhodovéani, planovani, administraci a fizeni lidskych zdroji a umoziuje to lehkou klasifikaci,
lehké ukladani, aktualizace, prohledavani a prezentace a organizace dat, které maji blizko
k tizeni lidskych zdroju (SADRI, CHATTERJEE, 2003, RAO, 2000)

V této souvislosti definujeme nasledovné predmétné oblasti systému IS-HR (KARIKARI,
BOATENG, EVANS 2015):
e Dodavat aktudlni informace za rozumnou cenu
e Nabidnout bezpecnost a ochranu soukromi
Definovanym pfedmétnym oblastem odpovidaji i typy systémi IS-HR:
e Provozni systémy IS-HR, které¢ poskytuji informacni podporu pro opakované rozhodovani
Vv oblasti Fizeni lidskych zdroji — pfi¢emz tyto systémy operuji s daji jako jsou pozice
jednotlivych osob, ve firmé, jejich tilohy v pracovnim procesu, ale také s udaji obsazenymi

Vv odpovidajicich legislativnich norméch a vladnich natizenich. Tato skupina systému IS-
HR se zpravidla provozuje na operativni trovni fizeni.

o Taktické systémy IS-HR, které poskytuji manazeriim informace tykajici se rozmistovani
lidskych zdroji (TROSHANI, JERRAM, HILL 2011) K nosnym rozhodnutim pfijimanym
V této oblasti patii rozhodnuti o ndboru pracovnikii, analyzach pracovnich mist, Skolenich a
dal$im rozvoji zaméstnanctl.

o Strategické IS-HR — které poskytuji informaéni podporu pro rozhodovani a fizeni lidskych
zdroji na strategické urovni (SADRI, CHATTERJEE, 2003).
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Planovant lidskych zdroji

Tansley, Newell a William (THITE, M., KAVANAGH, M.J. 2011) definuji
nasledovné kroky pfti planovani pracovnich sil:

o Personalni zabezpeceni — tento krok neni mozné opomenout v zadné dobie fungujici firmée
nebo spolecnosti, protoZze umoziuje poznat schopnosti a dovednosti aktudlnich
zaméstnancu a predvidat budouci vyvoj v této oblasti.

e Vzdélavani a rozvoj - v principu jde o posileni schopnosti zaméstnancd, s cilem dodrzet
aktualni trendy podnikéni.

e Aktivity systému fizeni lidskych zdroji vystoupi do popiedi po posouzeni vykonnosti
zamé&stnanct, kde se zjisti ptipadné mezery v jejich schopnostech a dovednostech.

o Karierni rist a rozvoj —tato oblast vystupuje do popiedi hlavné pro budoucnost a zarucuje
kontinuitu v existenci podniku.

e SniZovani po¢tu zaméstnancii — tento krok vyzaduje obzvlast’ dobrou informaéni podporu,
protoze se jednid o citlivou otazku a na druhé strané, aby se zabranilo pieruSeni
funkcionality jednotlivych byznys procesti.

Systém IS-HR plni v procesu planovani lidskych zdrojt tyto Glohy:

e Automatizaci rutinnich praci v oblasti fizeni lidskych zdroji a jejich pfesun na liniovy
management, aby odbornici v této oblasti mély vice moznosti vénovat pozornost kritickym
strategickym problémim, ale také rozvoji vidcovstvi a fizeni talenti (LAWLER,
MOHRMAN, 2003).

o Poskytuji pfilezitost generovat urCit¢ metriky, které jsou dulezity podporou pro
rozhodovéni na strategické trovni (ARMSTRONG, 2006).

o Poskytuje ptilezitost generovat uréité metriky, které jsou dulezité pro tvorbu dlouhodobych
plant v oblasti fizeni lidskych zdroji (DESSLER, 2005).

IS-HR - globalni architektura

Pojmy globalni architektura a dil¢i architektury IS jsou definovany v ptedchozich
kapitolach opory. Na tomto misté budeme vénovat pozornost globalni architekture IS-HR, ktera
ma bezprostiedni vztah ke strategické, taktické a operativni Grovni.

IS-HR — dil¢i architektury

Na tomto zakladé pfedmétnych oblasti fizeni lidskych zdroji globalni architektury IS-
HR miizeme odvodit nékteré dil¢i architektury, a to datovou a softwarovou. Obecné datova
architektura IS reprezentuje konceptualni model baze dat, na kterou dany IS operuje. V této
souvislosti uvedeme jenom seznam né€kterych datovych mnozin, které je mozné odvodit
od zminéné globalni architektury.

Ve vétsiné pripadl IS-HR ma v sobé zabudované tyto komponenty a moduly:

SM29/2012-8



Tabulka 8.1 Prvky datové architektury IS-HR

Prvky datové architektury IS-HR

Identifikator

Nazev

Charakteristika

Datové mnoziny strategického charakteru

EKON_TREND

EKON_FORE

LABOR_FOR

Ekonomické trendy

Ptedpovédi vyvoje globalni
ekonomiky a regionalnich
ekonomik

Ptedpovédi vyvoje

Data, ktera souvisi s vyvojem
globalni ekonomiky a
regionalnich ekonomik

Data, ktera souvisi

S progndzami vyvoje globalni
ekonomiky a regionalnich
ekonomik

Data, ktera souvisi

S progndzami vyvoje

zaméstnanosti a pozadavek na zaméstnanosti v podminkéch

pracovni sily

globalni ekonomiky a
regionalnich ekonomik

Datové mnoziny taktického charakteru

EMPLOYEE

EMP_EV

EMP_SKILS

Zaméstnanci

Zaméstnanci - hodnoceni

Zaméstnanci — védomosti a
dovednosti

Data o zaméstnancich firmy
nebo spolecnosti

Data o hodnoceni zaméstnancii
firmy nebo spole¢nosti —
vysledky hodnoceni

Data o hodnoceni zaméstnanct
firmy nebo spole¢nosti —

z pohledu védomosti a
dovednosti

Datové mnoziny operativniho charakteru

BE_COMP
INSURE
POS_DE

EMP_STAT

Benefity a kompenzac¢ni
programy

Pojisténi

Popisy préace

Statistiky

Tabulka 8.2 1S-HR — komponenty a moduly

Identifikator Komponent - modul

CAM and Monitoring)

Sbér a monitorovani (Collection

Data o benefitech a
kompenzacnich programech
Data o pojisténi zaméstnanct
Data, které representuji popisy
prace

Statistické data o
zaméstnancich

Komponenty a moduly

line

Funkcionalita

Moznost si poslat Zadost o
pfijeti do zamé&stnani on

Popis

Potencidlni uchaze¢ mize svou
zadost poslat on line.
Zpracovani udaju z urovné

utvaru HR
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RECP
PAYM

BEADM

TMOD

PERFM

EMP_SE

Udrzba zaznamt (Record
Keeping)

Mzdy (Payroll Module)

Sprava benefitt (Benefit
Administration)

Kariérni rust zaméstnancu

(Training Module)
Rizeni vykonnosti zaméstnancti

(Performance Management)

Samoobsluha pro zaméstnance

(Employee Self-Service)

Sprava databaze
Zpracovani mezd
Zpracovani benefiti

Vzdélavani a Skoleni
zaméstnancu

Kontinualni monitoring
vykonnosti zaméstnancti

Samoobsluha pro
zaméestnance

o Ukoly k zamysleni a diskuzi

1. Definujte pojem ,,Rizeni lidskych zdroji,

2. Cim se vyznacuje ,,Rizeni lidskych zdroji* jako byznys proces?

Vytvareni a aktualizace
databaze

Zpracovani mezd a odmén
zaméstnancl

Zpracovani benefit pro
zaméstnance

Vzd¢lavani a Skoleni a dalsi
odborny rast zaméstnanct

Kvalitativni monitoring a
kvantitativni vyhodnocovani
vykonnosti zaméstnancti
Moznost prohlédnout si obsah
databaze

s velmi omezenymimoznostmi
zmén Vv jejim obsahu

Vysvétlete rozdil mezi pojmy ,,Politika fizeni lidskych zdroji* a ,,Praktiky fizeni
lidskych zdroja“.

4. Je mozZné GspéSnost politiky nebo praktiky fizeni lidskych zdroji kvantitativné
vyhodnotit?

5. Vysvétlete pojem ,,Ramec fizeni lidskych zdroji* a jmenujte podiizené ramce, z nichz
se sklada.

Vysvétlete pojmy: principy a linky ramce fizeni lidskych zdrojt.

Co znamena, kdyz se fekne, pfedmétné oblasti nebo cile fizeni lidskych zdroja?

Vysvétlete postaveni a ulohy standardl v systému fizeni lidskych zdroja.

O— Kili¢ k Feseni prikladi

1. Proces fizeni (management) lidskych zdroji mlzeme interpretovat jako analyzu a

spravovani potfeb lidskych zdroji ve firm€ nebo spolecnosti, s cilem naplnéni
predmétnych oblasti, které tvofi integralni soucast strategie podnikani firmy. Na druhé
strané pojem management lidskych zdroju je mozné interpretovat jako starostlivost o
lidské zdroje — nébor, proveéfovani, Skoleni a posuzovani zaméstnancti. Avsak pojem
fizeni lidskych zdroj je mozné také interpretovat jako systém aktivit a strategii, ktery
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se zaméfuje na uspesné fizeni zaméstnancli na vSech Urovnich fizeni firmy nebo
spole¢nosti tak, aby se dosahlo splnéni ptedem definovanych cili.

2. Efektivni fizeni zaméstnanci firmy nebo spole¢nosti — tedy lidskych zdroja — patii
oblast fizeni, kterou nepopisuji rigorézni a globaln¢ akceptované standardy, 1 kdyz
né&jaké snaha o standardizaci jiz existuje.

3. Politika Fizeni lidskych zdroji se odviji od lidského chovéni, které byva konfliktni a
zavislé na kultufe lidi.

Pro realizaci politiky lidskych zdroji je k dispozici vice nastroju a praktik., povéfeni
fizenim lidskych zdrojii maji k dispozici mnoho nastroju a patii k nim napf.: politika rozvoje
zaméstnanosti, politika Skoleni, odménovani, zpracovani popisu prace, prezentace pii naboru,
atd. Tyto jsou Casto navzajem propojené a neni mozné je posuzovat oddéleng, ale ve
vzajemnych souvislostech.

4. Uspésnost té které politiky je mozné jen stézi vyhodnotit.

Odpovédni za ftizeni lidskych zdroji casto rozliSuji mezi pojmem politika (mnozinou
pravidel nebo zakoni, které umoziuji koordinovat aktivity zaméstnancl vV ramci firem nebo
spole¢nosti), program (mnozina zasahti manazerti odpovédnych za fizeni lidskych zdrojt, aby
se splnili specifické cile a plany (specifické nastroje, jakym je napt. motivacni plan). Uvedené
ti1 typy zéasahli kontrastuji s praktikami fizeni lidskych zdrojt, které se hodi napf. pfi hodnoceni
nékterych zasaht.

5. Réamec fizeni lidskych zdroji je kategorie, ktera hovoii o postaveni procesu fizeni
lidskych zdrojti v systému fizeni firmy nebo spole¢nosti jako celku. Sklada se z n€kolika
podiizenych rdmct definovanych nasledovné: (a) zakladni orientace, mandat a strategie
firmy nebo spolecnosti (b) strategie fizeni lidskych zdrojti (c) organiza¢ni design, véetné
popisu prace a planovani lidskych zdroji

Réamec fizeni lidskych zdrojl se nenachazi ve vakuu, ale je zakladni firmy nebo spolec¢nosti,
kde pasobi mnozina internich a externich sil. Ramec fizeni lidskych zdroji obsahuje
nékolik nosnych prvki, které umoziuji propojeni organizacnich jednotek firmy nebo
spolecnosti.

6. Pfedmétny ramec obsahuje také linky, které umoznuji realizovat propojeni mezi

riznymi komponenty ramce.

Nakonec, tentyz ramec obsahuje mnozinu principi. kterych jeho jednotlivé komponenty
existuji a vzajemné komunikuji.

7. Standardy pro fizeni lidskych zdroji maji za cil inspirovat, vzdélavat a podporovat ¢leny
spravnich rad, manazZery a zaméstnance, pro které politika a praktiky fizeni lidskych
zdrojii sehravaji dominantni roli pfi vytvareni efektivnich organizaci. Standardy jsou
navrzeny tak, aby byly napomocné pii vytvareni politiky a praktik pro fizeni lidskych
zdroju firmy nebo spolecnosti

8. Standardy se mohou pro fizeni lidskych zdroji vyuZzivat s cilem:

o Provéfit své aktudlni politiky a praktiky v fizeni lidskych zdroji

o Stanovit co je potieba a vykonat v nich zmény
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Urcit jak standardy mtzu piispet k zlepSeni politiky a praktik v uvedené oblasti a zvysit
vykonnost organizace.
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Kapitola 4: Systém evidence nakupu a dodavatelt
a prehled komunikace

Klicové pojmy:

nakup pojem, nakup jako proces struktura a funkcionalita, funkce a cile nakupu,
vybér dodavatele, nakup - informacni podpora prostrednictvim systému SAP,
systém SAP - struktura a funkcionalita, dodavatelé - v systému SAP, obstarani
materialld, hodnoceni dodavatelt, infozaznam o kvalité

ﬁCile kapitoly:

vysvétleni pojmi: nakup pojem, nakup jako proces struktura a funkcionalita, funkce a
cile nakupu, vybér dodavatele, nadkup - informacni podpora prostrednictvim
informacniho nsystému - struktura a funkcionalita, dodavatelé, obstarani materiald,
hodnoceni dodavately, infozaznam o kvalité.

pochopeni sémantického obsahu pojmii: nikup pojem, ndkup jako proces struktura a
funkcionalita, funkce a cile ndkupu, vybér dodavatele, ndkup - informac¢ni podpora
prostiednictvim IS, systém struktura a funkcionalita, dodavatele, obstarani materiald,
hodnoceni dodavately, infozaznam o kvalité.

X Cas potiebny ke studiu kapitoly: 5 hodin

= Vyklad:
Nastinéni obsahu kapitoly
Nakup - vymezeni pojmii
Nakup predstavuje proces, ktery na jedné stran¢ zahrnuje tkoly realizované na

nakupnim trhu, na stran¢ druhé ukoly, které musi nakup plnit uvnitf firmy[1].

Klasicka definice ndkupu hovoii o jeho cilech, kterymi jsou: kupovat material ve
spravné kvalité, ve spravném mnozstvi, od spravného zdroje, dodan na spravné misto ve
spravny Cas a za spravnou cenu” (LYSONS, FARRINGTON, 2006).

Nékup je dle Mittala a Kumara definovan jako prvni faze materidlového hospodatstvi.

Nékup zde znamena zasobovani zboZim a sluZzbami externimi firmami. Pfedmétem nakupniho
oddéleni je zajistit dodavky materidlu, ndhradnich dili a sluzeb nebo polotovarli, které
organizace potiebuje k vyrob& pozadovaného vyrobku a to od n&jaké firmy nebo zdroje vné
organizace. Jak jiz bylo uvedeno v klasické definici, 1 zde je zminéno, Ze zakoupené zbozi
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musi byt ve stanovené kvalité, v pozadovaném mnozstvi, dostupné ve stanovenou dobu a za
konkurenceschopnou cenu (LYSONS, K.; FARRINGTON, B. 2006).

Nakup struktura a funkcionalita

Nékup ma vyznamny podil na piispévku k podnikovému uspéchu a to z hlediska
strategického 1 operativniho. Predstavuje vSechna opatfeni smétujici k zajisténi relevantnich
zdroju a jejich dals§imu vyuziti v ramci podniku. Na zakladé toho je mozno chapat pojem nakup
jako (SIKOROVA, 2001, TOMEK, G. VAVROVA, 2007).

e funkci — jako vyznamny ukol v ramci souboru podnikovych aktivit,
e proces — jako prab¢h dispozice s dodavanym zbozim,

e oOrganizac¢ni jednotku — jako pracovni misto, kterému je pfidélena nakupni ¢innost.

Funkce a cile nakupu

Funkce nakupu Ize shrnout do n&kolika boda, kterymi jsou (SIKOROVA, 2001):
e ujasnéni potieb,
e stanoveni velikosti a termind potieby,
e hledani dodavateld,
« volba dodavatele,
o tvorba objednavky,
e kontrola a zat¢tovani dodavky,
e skladovani,
e vyskladnéni,
o sledovani spotieby (SIKOROVA, M. 2001).

Zakladni funkci utvaru ndkupu je efektivni zabezpefeni piedpoklddaného pribéhu
zékladnich, pomocnych a obsluznych vyrobnich i nevyrobnich procesti surovinami, materidlem
a vyrobky v potfebném mnozstvi, sortimentu, kvalité, Casu a mist¢.

Splnéni této funkce v souladu s ekonomickymi kritérii efektivnosti predpoklada v samotném
podniku:
e co nejpiesnéjsi a véasné zjisténi predpokladané budouci spotieby materialu,
o systematické zvazovani potencidlnich disponibilnich zdrojt pro uspokojeni potieb,
e Upln¢ a vcas projedndvat a uzavirat smlouvy v ekonomicky efektivnich dodavkach,

trvale sledovat jejich realizaci, projednavat zmény v potiebach, stejné tak i ptipadné
odchylky v dodavkach,

o systematické sledovani a regulace zdsob a zabezpeceni jejich co nejefektivnéjSiho
vyuziti,

o zabezpecit efektivni fungovani skladového hospodarstvi, dopravy, manipulacnich
procest,
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e vytvareni a zdokonalovani odpovidajiciho informac¢niho systému pro fizeni nakupniho
procesu,

o systematicky zabezpeCovat persondlni, organizacni, metodicky a technicky rozvoj
fidicich a hmotnych procest,

o uskuteciiovat aktivni servisni piipravu (d¢leni zasilky, komplementaci, vytvareni
optimalnich manipulaénich a skladovacich jednotek apod. (TOMEK, VAVROVA,
2007).

V trznich podminkéch je nutné klast nemaly diiraz zejména na:

o systematické dlouhodobé prognézovani budoucich materidlovych potieb,

e predvidani trendd a tendenci v objemu a struktuie spotfeby jak po strance hmotné, tak
hodnotové, kvantitativni i kvalitativni (v ur¢itém odvétvi narodniho hospodarstvi),

o systematické a dlouhodobé orientované poznavani budoucich potencialnich
materidlovych zdroji a ekonomickych parametrii jejich ziskdvani na tuzemském i
zahrani¢nim trhu,

o aktivni pfistup k navazovani a uskute¢iiovani dlouhodobych a relativné stabilnich
obchodnich vztahli s potencidlnimi dodavateli, které se tykaji zejména vcasného
vzdjemného predavani informaci o ptredpokladaném vyvoji zdroji a potieb a
oc¢ekavanych zménach v technickych a ekonomickych podminkach,

o aktivni dlouhodobou spolupraci v otdzkach kvality vyrobki, zabezpefovani inovace
vyrobkd, zdokonalovani dodavkovych cest, pfemistovacich, skladovacich,
manipulacnich a balicich procesi.

S ohledem na uvedené ukoly ndkupu je ziejmé, Ze ptredpokladem jejich plnéni je aktivni
spoluprace s dal§imi Utvary podniku, jako je naptiklad Gtvar financi, Gtvar technické pfipravy,
vyroby, fizeni vyroby, idrzby, ucetnictvi, rozbort, kontroly, statistiky, logistiky a informatiky
(LUKOSZOVA, 2004).

Cile nakupu

o Cilem ndkupu je dle Tomka a Vavrové vytvofeni dlouhodobych vztahli k vnéjSim
zdrojim. Firma ocekavd od ndkupu efektivni feSeni, dosaZené pii optimalnich
dopravnich, transakénich a dalSich nakladii, a to v co nejkratSim moZzném case a pfi
nejlepsi kvalité, spolu s neustdlym vyhledavanim dalSich mozZnosti kooperace,
vzajemné koordinace atd. (TOMEK, VAVROVA, 2007).

Cile popisuji urcity stav budoucnosti, kterého bychom chtéli dosdhnout prostiednictvim
riznych ¢innosti nebo kterému bychom naopak chtéli zabranit. Zakladni cile podniku slouzi
jako smérnice pro cile, které z nich vyplyvaji ve funk¢nich oblastech, tedy i v oblasti nakupu.
Na zéklad¢ toho mizeme efektivitu nakupu vyjadfit také jako efektivitu skrz napliiovani cila
(SIKOROVA, 2001).

Proces nakupu

Nakupni proces organizaci byva vice formalizovany nez spotiebitelsky ndkupni proces.
Velké nékupy totiz vyzaduji podrobné specifikace produktu, pisemné nakupni objednavky,
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peclivé vyhledavani dodavatelli a formalni schvaleni. Kupujici firma mize dokonce vypracovat
ptiruc¢ky podrobné popisujici nakupni proces (KOTLER, 2007).

Podle struktury normy ISO 9001:2000 by meéla organizace mit k dispozici proces
(postup), ktery zajisti odpovidajici vybér, hodnoceni a kontrolu vSech zakoupenych vyrobkii.
Vsichni dodavatelé¢ a subdodavatelé by méli byt pfedmétem schvalené objednavky, ktera
poskytuje tplné informace o druhu a rozsahu dodavky. Organizace je zodpovédna za vytvoreni
nakupnich procest a postupil. Tyto procesy a postupy jsou ur€itym rozsifenim jiz zminénych
nékupnich funkci a zahrnuji (TOMEK, VAVROVA, 2007):

o zjiSténi potieb,
e vybér dodavateld,
e cCitace a tendry,
e kupni ceny,
e objednavkové formulare,
e oveéfovani nakupovanych vyrobk,
o nekonformni nakupované vyrobky,
e spravu smluv a souvisejicich kupnich dokumentt,
« kontrolu a rozvoj dodavatele,
e hodnoceni rizik.
Zjednodusené mizeme proces nakupu roz¢lenit na jednotlivé kroky, kterymi jsou:
e planovani nédkupu,
e vyhledani dodavatele,
e vybér dodavatele,
« certifikace dodavatele,
o zapsani dodavatele do evidence dodavateli,
e objednani materidlu,
e pfijeti potvrzeni o ptijeti objednavky,
e pfijem materidlu na sklad,
o kontrola kvality materialu,
e evidence materialu,
 likvidace faktur,
e vydej materidlu do vyroby (TRICKER, 2005).

Vybér dodavatele

Vlastni proces nakupu zaméteny na praci s dodavateli je stézejnim prvkem ndkupu a
neni jednoduchou zalezitosti. Vanécek doporucuje postupovat pii vybéru dodavatele v uréitém
sledu, kterym je napt.:
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e Vychazet z vyrdbénych druhti vyrobku a jejich kvality. Pfitom je tfeba specifikovat
pottebné dodaci podminky a dal$i podminky na sluzby, které by byl podnik ochoten
akceptovat. Struéné: co vSechno musi podnik nakoupit.

e Specifikovat potieby ndkupu detailné, z hlediska konkrétnich vyrobki, jejich mnozstvi,
kvality, ¢asu dodani, opakovatelnosti dodavek a;j.

e Vybér a osloveni potencidlnich dodavatela. Tato etapa souvisi s predchozi a je dilezita
a dlouhodoba, zvlasté pii vybéru budoucich dodavateli néaro¢nych investi¢nich
celkt. Dodavatel¢ se vyzvou, aby ptedlozili své nabidky.

e Analyza doslych nabidek. Jednotlivé nabidky se hodnoti podle nabidnutych cen,
poskytovanych servisnich sluzeb, dodavek nahradnich dilt, spolehlivosti firmy aj.

e Vysledkem ptedchozi etapy je pak vybér nejvhodnéjsiho dodavatele a s nim se nyni
uptesni cena a dal$i podminky, napiiklad baleni, informacni tok aj. Zde je nutné mit na

v

materialu nebo sluzeb a ve svych diasledcich by pozd¢ji vedly k piedraZzeni vyroby.

e Uzavfeni hospodaiské smlouvy (zpravidla na cely rok nebo na jednorazovou zakazku)
a vystaveni objednavky.

e Trvalé sledovani dodavateli a jejich hodnoceni pro vlastni potiebu. Je nutné se zaméfit
predev$im na to, jak je dodavatel schopen dohodnuté podminky plnit z hlediska
dlouhodobého. Do sledovani by bylo vhodné zatadit piredevsim nasledujici ukazatele:
dodrzeni dodacich cykld, mnozstvi a kvality, Groven baleni dodavek, kontejnerizace,
paletizace, cenovy vyvoj u dodavatele, schopnost zavadét nové metody v fizeni vyroby,
napft. metodu Just-in-time, perspektivnost dodavatele — zda se vénuje také vyvoji, kolik
ma pracovnikd, jaka je uroven fizeni vyroby, jaka je jeho finan¢ni situace.

Nakup — informa¢ni podpora prostiednictvim systému SAP

V soucasnosti, prakticky kazda vétsi firma nebo spolecnost zaméfena predev§im na
vyrobu pracuje se systémem SAP, ktery reprezentuje giganticky informaéni systém a pokryva
informacni potfeby témeét vSech byznys procest, které béZi v podminkach dané firmy nebo
spole¢nosti. Na druhé strané je potfeba mit na paméti, Ze to neni Carovny proutek, ktery za nas
vSechno vyfe§i. Také tfeba mit na paméti, Ze Z4dnd firma nebo spolecnost si systém
SAP nekoupi cely na to, aby z ného vyuzila 5 nebo 10 procent, protoze systém SAP z hlediska
financniho je celkem ndroCna zalezitost. Firma nebo spole€nost si zpravidla koupi
jeho vybranékomponenty nebo moduly, které pak ptizpisobi svym potiebam.

Systém SAP — struktura a funkcionalita

Systém SAP je Clenity hierarchicky uspofadany informacni systém, strukturu kterého
na prvni hierarchické urovni reprezentuji podsystémy definované takto: (a) logistika, (b)
ucetnictvi, (c¢) personalistika, (d) kancelaf, (e) informacni systémy (f) nastroje. Z pohledu
nadkupu a jeho informacni podpory nas bude zajimat podsystém Logistika a v rdmci n¢ho
komponent Materialové hospodaistvi. V ramci n€ho se budeme zajimat o ndkup materialu a
strukturu firmy nebo spole¢nosti z pohledu materidlového hospodatstvi.
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Material v systému SAP

Material — v systému SAP ma SirSi sémanticky obsah, nez je tomu bézn¢ a za material
se pokladaji i hotové vyrobky nebo sluzby. Dal$im diilezitym aspektem je jeho fyzicka
pritomnost na misté spotieby a také jsou dilezité jeho finanéni a ekonomické aspekty.

Dodavatele — v systému SAP sehravaji dominantni roli a pfi vkladani udaji o nich do
databaze je potieba zohlednovat aspekty logistické, financni a ekonomické. Otazka ,,Kdo
materidl doddva” je otazkou principialni dilezitosti. Byznys proces Pofizovani materialu se
sklada ze tii podtizenych procesii definovanych takto: ,,Zadani objednavky”, ,,Pfijem materiali
na sklad“ a ,,Kontrola dodaciho listu a faktury*

Na druhé stran¢ funkcionalit¢ komponentu ,Materidlové hospodarstvi“ se musi
pfizplsobit i organizacni struktura podniku, které fika ,,Struktura podniku v materidlovém

o

hospodaistvi”, kde dilezitou organiza¢ni jednotkou je ,,Nakupni (zasobovaci) oddé¢leni a
»Sklad®, pti¢emz nakupni oddéleni zodpovida za nakup materialu a vazou se k nému vSechny
kmenové idaje o materialu[2].

K dal§im diilezitym organiza¢nim slozkdm patfi:
o Ucetni okruh - Je organizaéni jednotka finanéného ucetnictvi
e Zavod — sklad — jsou to organiza¢ni jednotky logistiky
e Klient —ucetni okruh - hlavni osa, kde se nachazeji zavod i sklad
e Zavod - vyrobni provozovna nebo jeji pobocka, ktera provozuje vyrobu, material,
pfipravuje distribuci vyrobkl nebo poskytuje sluzby
e Sklad
o Misto na uskladnéni materialu
o Jeden zdvod miiZze mit vic sklada
o Jeden zdvod mize mit jenom jeden sklad
e Nakupni organizace
¢ Financni a ekonomické propojeni ve struktufe firmy nebo spolecnosti je zajiSténo
prostfednictvim vazby jeden zavod — jeden Ucetni okruh

e Toto propojeni se realizuje zadanim organizaéni jednotky v nakupnich dokladech, kde
se kromé& nadkupni organizace musi zadat 1 zavod

Kli¢ovy obrazec

Dalsi dalezitou slozkou komponentu ,,Materialové hospodaistvi® je ,,Kmenovy soubor
materiald®, ktery obsahuje zakladni poloZzky o materialu a kliCovy obrazec - dilezity pojem,
ktery souvisi se zalozenim materialu a ma svlij vyznam v dalSich podsystémech systému SAP,
pfedevsim v podsystému Finan¢ni u€etnictvi — hlavni a specidlni ucetni kniha.

Takto koncipovany klicovy obrazec predstavuje:

o Kiritérium pro hodnoceni logistickych aktivit v minulosti a prognézovani logistickych
aktivit v budoucnosti, pifiCemz muze piedstavovat c¢iselné hodnoty vyjadiené

Vv procentech doplnéné o ménu nebo mérnou jednotku.
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e Mize to byt napf.
o Fakturovany prode;j
o Mnozstvi uvedené na nakupni objednavce

o Rozsah pokryti
Zajisténi materiali
S obstaravanim (potfizovanim) materidlll souvisi tyto zakladni kony:
e Hodnoceni dodavatele (Vendor Evaluation)
e Schvaleni dodavatele (Vendor Release)
o Status zpracovani dodavatelskych vztaht
K dal$im dopliiujicim ukoniim patii:
o Blokovani dodavatele (Vendor block)

o Pfifazeni technickych terminti dodavky a odsouhlaseni zabezpeceni kvality (Assigning
technical delivery terms and quality assurance agreements)

e Zpracovani certifikatd (Cerificate Processing)
o Planovani certifikata (Certificate planning)

o Vytvéfeni profili (Profile Creating)

o Vytvareni certifikati

Hodnoceni dodavatelii (Vendor Evaluation)

Aby bylo mozné hodnoceni dodavatell je nutné, aby:
o Dodavatelé méli implementovany systém fizeni kvality v souladu s normou 1SO 9003 a
osvédceni o jeho ovéfeni akreditovanou instituci.

o Dodavatele schvaluje pro dany material odbor zodpovédny za fizeni kvality, pficemz
miuize stanovit omezeni:

o Na urcity ¢as
o Na mnozstvi odebiraného materialu

o V piipadé, Ze dodavatel ma problémy z hlediska kvality, mliZze systém pro fizeni kvality
zabranit objednavkam od takového dodavatele, a to zablokovanim nakupnich
objednavek adresovanych takovému dodavateli nebo ptijeti materialu
od takového dodavatele.

Dilezitou roli tu sehravé infozaznam o kvalité, ktery zobrazuje:

e Blokovani dodavatele v rdmci kmenového zaznamu o dodavateli

o UZivatel ma také moznost specifikovat status profilu pro uvolnéni dodavatelskych
vztahti v kombinaci material — dodavatel v ramci infozaznamu kvality

e Uzivatel ma také moznost rozhodnout o deaktivovani kontroly pfijmu materialt.
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Popis procedur, které s uvedenymi tkony souvisi, ptesahuje rdmec této opory, a proto

se s tim zabyvat nebudeme. Zajemcum doporucime piislus$nou literaturu napt.[3].

9

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

Ukoly k zamysleni a diskuzi

Uved’te alespon tfi definice pojmu Nakup.

Jak je mozno chapat pojem Nakup?

Jaké jsou funkce a cile nakupu?

Na co je dalezité v souvislosti s nakupem Vv trznich podminkach klast nemaly duraz?
Vysvétlete pojem Vybér dodavatele.

Jaké tkony souvisi s obstaravanim (pofizovanim) materiala?

Vysvétlete pojem Infozdznam kvality.

O—Kli¢ k re$eni otazek

1)

2)

Nakup predstavuje proces, ktery na jedné strané¢ zahrnuje tkoly realizované na
nakupnim trhu, na stran¢ druhé tkoly, které musi nakup plnit uvniti firmy.

Klasickd definice nakupu hovoii o jeho cilech, kterymi jsou: kupovat materidl ve
spravné kvalité, ve spravném mnozstvi, od spravného zdroje, dodany na spravné misto
ve spravny ¢as a za spravnou cenu.

Nékup je dle Mittala a Kumara definovan jako prvni faze materialového hospodatstvi.

Nakup zde znamend zasobovani zbozim a sluzbami externimi firmami. Pfedmétem
nakupniho oddéleni je zajistit dodavky materidlu, ndhradnich dild a sluZzeb nebo
polotovart, které organizace potfebuje k vyrobé pozadovaného vyrobku a to od néjaké
firmy nebo zdroje vné€ organizace. Jak jiZ bylo uvedeno v klasické definici, 1 zde je
zminéno, Ze zakoupené zboZi musi byt ve stanovené kvalité, v poZadovaném mnoZstvi,
dostupné ve stanovenou dobu a za konkurenceschopnou cenu.

Nakup ma vyznamny podil na piispévku k podnikovému uspéchu a to z hlediska
strategického 1 operativniho. Pfedstavuje vSechna opatfeni sméfujici k zajiSténi
relevantnich zdroji a jejich dalsimu vyuziti v ramci podniku. Na zakladé toho je mozno
chapat pojem nakup jako:

funkci — jako vyznamny tkol v rdmci souboru podnikovych aktivit,

proces — jako pribéeh dispozice s doddvanym zbozim,

organizacni jednotku — jako pracovni misto, kterému je pfidélena nadkupni ¢innost.

Funkce nékupu lze shrnout do nékolika bodi, kterymi jsou:
ujasnéni potieb,

stanoveni velikosti a terminti potieby,

hledani dodavatelq,

volba dodavatele,
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tvorba objednévky,

kontrola a zatc¢tovani dodavky,
skladovani,

vyskladnéni

sledovani spotieby.

Zakladni funkci utvaru nakupu je efektivni zabezpeceni piedpokladaného pribehu
zékladnich, pomocnych a obsluznych vyrobnich i nevyrobnich procest surovinami, materialem
a vyrobky v potfebném mnozstvi, sortimentu, kvalité, Casu a misté.

4)

5)

V trznich podminkéch je nutné klast nemaly diiraz zejména na:

systematické dlouhodobé prognézovani budoucich materialovych potieb,

predvidani trendd a tendenci v objemu a struktufe spotieby jak po strance hmotné, tak
hodnotové, kvantitativni i kvalitativni (v ur¢itém odvétvi narodniho hospodarstvi),

systematické a dlouhodobé orientované poznavani budoucich potencidlnich
materidlovych zdroji a ekonomickych parametrli, jejich ziskdvani na tuzemském i
zahrani¢nim trhu,

aktivni pfistup k navazovani a uskutectiovani dlouhodobych a relativné stabilnich
obchodnich vztahli s potencidlnimi dodavateli, které¢ se tykaji zejména vcasného
vzajemného predavani informaci o pfedpokladaném vyvoji zdroji a potieb a
ocekavanych zméndch v technickych a ekonomickych podminkach,

aktivni dlouhodobou spolupraci v otazkach kvality vyrobki, zabezpeCovani inovace
vyrobkd, zdokonalovani dodavkovych cest, pfemistovacich, skladovacich,
manipulacnich a balicich procesi.

Vlastni proces nakupu je zaméfeny na praci s dodavateli, ktery je stézejnim prvkem
nakupu a neni jednoduchou zélezitosti. Vanécek doporucuje postupovat pii vybéru
dodavatele v urcitém sledu, kterym je napf.:

Vychazet z vyrabénych druhii vyrobkl a jejich kvality. Pfitom je tieba specifikovat
potiebné dodaci podminky a dal§i podminky na sluzby, které by byl podnik ochoten
akceptovat. Struéné: co vSechno musi podnik nakoupit.

Specifikovat potieby nakupu detailné, z hlediska konkrétnich vyrobki, jejich mnozstvi,
kvality ¢asu dodani, opakovatelnosti dodavek aj.

Vybér a osloveni potencialnich dodavatelti. Tato etapa souvisi s pifedchozi a je dulezita
a dlouhodoba, zvlasté¢ pii vybéru budoucich dodavateli néaro¢nych investi¢nich
celkt. Dodavatel¢ se vyzvou, aby ptedlozili své nabidky.

Analyza doslych nabidek. Jednotlivé nabidky se hodnoti podle nabidnutych cen,
poskytovanych servisnich sluzeb, dodavek nahradnich dild, spolehlivosti firmy a;.
Vysledkem piedchozi etapy je pak vybér nejvhodnéjsiho dodavatele a s nim se nyni
upiesni cena a dalsi podminky, naptiklad baleni, informacni tok aj. Zde je nutné mit na

v

materidlu nebo sluzeb a ve svych dasledcich by pozdéji vedly k pfedrazeni vyroby.
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6)

Uzavieni hospodaiské smlouvy (zpravidla na cely rok nebo na jednordzovou zakéazku)
a vystaveni objednavky.

Trvalé sledovani dodavatelil a jejich hodnoceni pro vlastni potiebu. Je nutné se zaméit
pfedevS§im na to, jak je dodavatel schopen dohodnuté podminky plnit z hlediska
dlouhodobého. Do sledovani by bylo vhodné zafadit pfedev§im nasledujici ukazatele:
dodrzeni dodacich cykld, mnozstvi a kvality, Groven baleni dodavek, kontejnerizace,
paletizace, cenovy vyvoj u dodavatele, schopnost zavadét nové metody v fizeni vyroby,
napft. metodu Just-in-time, perspektivnost dodavatele — zda se vénuje také vyvoji, kolik
ma pracovnik, jaka je uroven fizeni vyroby, jaka je jeho finan¢ni situace.

S obstaravanim (potfizovanim) materialll souvisi tyto zakladni kony:
Hodnoceni dodavatele (Vendor Evaluation)

Schvaleni dodavatele (Vendor Release)

Status zpracovani dodavatelskych vztaht

K dal$im dopliiujicim ukoniim patii:

7)

Blokovani dodavatele (Vendor block)

Ptitfazeni technickych termini dodavky a odsouhlaseni zabezpeceni kvality (Assigning
technical delivery terms and quality assurance agreements)

Zpracovani certifikata (Cerificate Processing)
Planovani certifikata (Certificate planning)
o Vytvareni profild (Profile Creating)

o Vytvareni certifikatd

Infozdznam o kvalité, zobrazuje:

Blokovani dodavatele v ramci kmenového zaznamu o dodavateli

Uzivatel ma také moZnost specifikovat status profilu pro uvolnéni dodavatelskych
vztahll v kombinaci material — dodavatel v ramci infozaznamu kvality

Uzivatel mé také moznost rozhodnout o deaktivovéani kontroly piijmu materiald.
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Studijni materialy:
Zakladni literatura:

Tvorba informacnich systému - Principy, metodiky, architektury, Bruckner, T. a kolektiv,
Grada Publishing 2012. 360 s, ISBN: 978-80-247-4153-6

Doporucené studijni zdroje:
LUKOSZOVA, X. 2004 Nakup a jeho fizeni. Vydani prvni. Brno : Computer Press, a.s., 2004.

s.5-8

LYSONS, K.; FARRINGTON, B. 2006 Purchasing and Supply Chain Management. 7th
edition.

Harlow : Pearson Education Limited, 2006. s. 6

SIKOROVA, M. 2001 Organizace nakupu jako faktor konkurenceschopnosti podniku,
Masarykova univerzita Brno, Ekonomicko-spravni fakulta, 2001

TOMEK, G., VAVROVA, V. 2007. Rizeni vyroby a nakupu. Praha : Grada, 2007. s. 273

TRICKER, R.2005 I1SO 9001:2000 for small businesses. 3rd edition. Burlington : Elsevier
Butterworth- Heinemann, 2005. s. 127 - 128
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Kapitola 5: Logistické informa¢ni systémy (Rizeni
informaci v procesech supply chain
managementu)

% Klicové pojmy:

Logistika jako byznys proces, makrologistika, mikrologistika, nanologistika,
logisticky systém (LS), prvky LS akumula¢ni, transformacni, dopravni, toky LS
parametrické, toky LS neparametrické, logisticky retézec, logisticky informacni
systém LIS - pojem, struktura, funkcionalita, architektura, reSeni a realizace

ﬁCile kapitoly:

vysvétleni pojmii: Logistika jako byznys proces, makrologistika, mikrologistika,
nanologistika, logisticky systém (LS), prvky LS akumula¢ni, transformacni, dopravni, toky
LS parametrické, toky LS neparametrické, logisticky retézec, logisticky informacni systém
LIS - pojem, struktura, funkcionalita, architektura, feSeni a realizace

pochopeni sémantického obsahu pojmii: Logistika jako byznys proces, makrologistika,
mikrologistika, nanologistika, logisticky systém (LS), prvky LS akumulacni,
transformacni, dopravni, toky LS parametrické, toky LS neparametrické, logisticky
retézec, logisticky informacni systém LIS - pojem, struktura, funkcionalita, architektura,
feSeni a realizace

Z Cas potiebny ke studiu kapitoly: 5 hodin

Vyklad:

Nastinéni obsahu kapitoly

Po dikladném prostudovani predmétné kapitoly a doporucené literatury musi student na
zéklad¢ obou zdroji byt schopen samostatné a kompletné¢ pochopit a nastudovat celou
problematiku.

Logistika jako byznys proces

Logisticky systém, stejné jako obecny systém, se skldda z prvka a vazeb mezi nimi.
»Systémem rozumime obecné soubor prvkil, mezi nimiz existuji vzdjemné vazby, jako celek
ma uréité vazby ke svému okoli.“(BALATE, 2004). V piipadé logistického sytému jsou prvky
a vazby dany ¢innostmi a procesy spojenymi s hmotnym ¢i nehmotnym tokem z mista zdroje
do mista spotieby. Zejména jde o tok materidlu (poptipad¢ sluzeb), financi a informaci, které
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spolu tvori celek a vzajemné se tyto toky ovliviiuji. Logisticky systém je vytvaien z realného
hospodaiského a technického svéta pro potieby dalSiho poznavéani. To znamena, Ze redlny
proces je redukovan na systém, jehoz vlastnosti a struktura nds zajima. Pfi této redukci miizou
byt eliminovany nékteré vlastnosti, které pro nds nejsou podstatné. Pii tomto kroku je potieba
rozhodnout o rozliSovaci trovni jednotlivych prvka. V jednom piipad€é bude vhodné vytvaret
model s nizkou rozliSovaci schopnosti, jindy je tfeba zajit do uplnych detailti. Logisticky systém
je hierarchicky systém a nabizi se rozd€leni do nékolika urovni (KAVKA, 2014).

e Makrologistika

o zabyva se vzajemnymi vazbami mezi jednotlivymi podniky. (rozliSovaci uroven prvek
= podnik).

o Mikrologistika

o zabyva se vazbami mezi jednotlivymi utvary, Useky uvniti podniku. Nékdy se také
nazyva podnikova logistika.

o Nanologistika — se zabyva vazbou mezi jednotlivymi stroji, procesy ¢i ¢innostmi uvnitf
jednotlivych ¢asti podniku.

Logisticky systém

Vazby logistického systému predstavuji hmotné a informacni toky mezi jednotlivymi
prvky.

Definovat logisticky systém znamend definovat strukturu, funkci, ¢innosti a cile.
Systémovy pfistup piedstavuje komplexni piistup k charakteristice zkoumaného objektu
logistického systému, k analyze vzdjemnych vazeb a vztaht jeho prvkd vcetné interakce s
vngj$im okolim, ve kterém funguje.

Na rozdil od pfirodnich a spolecenskych systémil piedstavuje logisticky systém
specificky druh otevieného smiSeného systému (multisystému) dynamického charakteru. Tyto
systémy jsou tvofeny pfedevs§im socialnimi, ekonomickymi a technickymi prvky. Na jejich
vzajemné soucinnosti zavisi 1 efektivnost fungovani logistického systému.

V obecné roviné mize logisticky systém obsahovat tfi druhy prvki s riznymi vlastnostmi
(KAVKA, 2014).:

e Akumulac¢ni - umoziiuje ptrechovavat prepravované hmoty
e Transformacni - transformuje tok na jinou kvalitu
o Dopravni - umoziuje ptepravu

V logistickych systémech pievlada prvek dopravni, nékdy oznacovan jako transportni.
Jednotlivé systémové prvky mizeme rozdé€lit na ¢ast vykonavajici vlastni ¢innost a ¢ast
technického zabezpeceni. Cast vykonavajici vlastni &innost ovliviiuje materialovy tok. Aby
toho byl prvek schopen, je tifeba zajistit potfebnou energii a nepotiebnou odvést. Této tloze se
vénuje cast technického zabezpeCeni. Prvky transformacéni se v logistickych systémech
zpravidla nevyskytuji. Tyto prvky nalezneme v systémech, kde se pfeménuje kvalita, napt. ve
vyrobnich systémech. Jak jiz bylo feceno, prvek je nejmensi Cast systému, u kterého nas
zajimaji vlastnosti a vazby, zélezi na rozliSovaci turovni, co jako prvek bude zvoleno.
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Vlastni podstatou logistického procesu je vztah mezi vyrobcem a odbératelem. Jak jiz
bylo nékolikrat zminéno, z hlediska materidlovych toki jde o dopravu a skladovani z mista
vyroby (zdroje) k zakaznikovi (do mista spotfeby). To znamend, Ze zbozi, material, suroviny,
soucastky, vyrobky apod. se témet vzdy vyskladni, nalozi se na dopravni prostfedek a ptes
dopravni sit’ se piepravi k cili — odbérateli, kde se zpravidla opét ulozi do skladu (KAVKA,
2014).

Toky v systému

Jednim z hlavnich cili logistiky je fizeni hmotnych i nehmotnych tokti od mista ziskani
surovin, pres vyrobu, az ke kone¢nému spotiebiteli. Tomuto hlavnimu toku fikame logisticky
fetézec. Celkovy logisticky fetézec nékterych vyrobki, (tzn. od téZby surovin az po dodani a
prodej koncovému zakaznikovi), mize ptekradovat hranice podniku, ale i hranice statu.

Prevazujicim prvkem v logistickém fetézci je doprava. Jak jiz bylo vyse feceno,
dopravni logistika fidi toky v dopravnim systému, ktery také miize byt ozna¢ovan jako dopravni
sit. Sit¢ pfitom mohou byt rozdéleny z rGznych hledisek. Jednim z moZnych rozdéleni
dopravnich siti je na:

o parametrické, kde dopravované mnozstvi ve vétvi je uréeno vlastnosti vétve a rozdilem
potencidlu

o neparametrické, kde dopravované mnozstvi ve vétvi je zavislé pouze na mnozstvi,
které se nalozi na dopravni prvek
Jiny pohled na rozdéleni siti podle vlastnosti, je jejich rozdéleni podle jejich struktury, ucelu
nebo vyznamu, a to je rozdéleni na sité:

e rozvodné, kde se hmota, energie nebo informace rozvadi z jednoho mista na nékolik
mist
e sbérné, kde se hmota energie nebo informace sbira z né¢kolika mist a dopravuje se na
jedno misto
e kombinované, vzniklé spojenim sité rozvodné se siti sbérnou
Dopravni sit’ mlize byt popsdna pomoci aparatu teorie grafi. Graf typu sit’ 1ze definovat
jako kone¢ny, souvisly, orientovany nebo neorientovany, nebo aspon neorientované souvisly,
acyklicky, hranové nebo uzlové ohodnoceny graf, ve kterém existuje pravé jeden takovy uzel,

ze kterého hrany pouze vystupuji a jeden uzel, do kterého hrany pouze vstupuji.(PASTOR,
2007).

Logisticky retézec

Veskera €innost tykajici se logistiky se realizuje pragmaticky v logistickych fetézcich
(obr. 6-1), tj. dochazi k pohybu materialu, realizace sluzeb, toku informaci a energie.
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Obr. 6.1: Priklad logistického Fetézce
Zdroj (SLIVA, A. 2011):

Jedna se o cilevédomou posloupnost pfetvareni vstupni hmoty-suroviny po konecny
produkt, ktery je dale distribuovéan ke konecnému zakaznikovi. Veskeré ¢innosti v logistickych
fetézcich sméfuji k dosazeni cilti logistiky dané pfedmétem logistiky. Charakter fetézce (tj.
usporadani a struktura fetézce) je vzdy uzpiisoben kone¢nému zakaznikovi, jeho potfebam a
pozadavkiim v ramci efektivné vynaloZzenym prostiedkiim. Samotny pohyb v rdmci fetézce
zabezpecuji aktivni prvky logistiky, tj. dopravni, manipula¢ni a piepravni prostredky.

Logisticky informacni systém
Vymezeni pojmu

Obecna definice informacéniho systému je uvedena v kapitole 2 a definice podnikového
IS jako i IS, ktery umoZziuje informaéni podporu procesu vyroby, je uvedeny v kapitolach 4 a
5. Mlizeme fict, ze tyto systémy maji mnoho spolecnych znak, ale také v mnohém se od sebe
odlisuji. Plati to i o informaénim systému, ktery poskytuje informacni podporu pro byznys
proces oznaceny jako logistika (dale jen logisticky informac¢ni systém nebo systém LIS).
Z pohledu potieb logistiky musi systém LIS:

o Poskytovat informac¢ni podporu pro vSechny tfi irovné fizeni: strategickou, taktickou a
operativni.

e RovnéZ musi byt schopen obsahnout komplexni logistické (dodavatelské) fetézce — od
nakupu, ptes vyrobu, aZ po distribuci, v€etné reverzu materidlového toku a recyklace.

e VSechny operace musi probihat, pokud mozno, v reédlném cCase.

Struktura a funkcionalita

Struktura a funkcionalita LIS musi postihnout tyto aspekty (KISS, 1., SENKYR, M.
2014):

e Materidlovou naro¢nost

o Dislokaci materidlovych zdroja
o Dislokaci vyrobnich zdrojt

o Dislokaci finan¢nich zdroji

e Dislokaci energetickych zdroji
e Dislokaci lidskych zdroji

e Rozsah kooperace

e Intenzitu materidlového toku

e Délku materidlového toku

o Plynulost materialového toku

o Uzka mista materialového toku
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o Fyzikélni faktor objektii materialového toku

e Manipula¢ny faktor objektii materialového toku

o Velikost a proménlivost dodavek

e Pouziti metody baleni a ochrany materialt

e Pouziti dopravni, manipula¢ni a skladovaci technika a technologie
e Strukturu a profesionalni Groven zamé&stnanci

« Urover organizace a fizeni

« Urovei informaéniho systému

Architektura LIS

Globalni architektura LIS

Pojmy globalni architektura IS a dil¢i architektury IS jsou vysvétleny v kap. 2.
Z definice pojmu globalni architektura IS plyne, Ze tato reprezentuje celkovy pohled na
informacni podporu byznys procesu v podminkach firmy nebo spolecnosti, véetné logistiky a
7e ma bezprosttedni vztah ke v§em tfem Grovnim fizeni: strategické, taktické a operativni. Tato
vlastnost plyne i z pozadavku na LIS: poskytovat informa¢ni podporu pro vSechny tii trovné
fizeni: strategickou, taktickou a operativni. To samé plati i o skuteCnosti, ze globalni
architektura IS je skelet, do kterého se vkladaji jednotlivé komponenty a moduly IS a plati to i
pro systém LIS.

Dil¢i architektury LIS

Funk¢ni pozadavky na systém LIS vyjmenované v piedchozi kapitole, izce souvisi
S funkcni architekturou LIS

Princip nebo zésada, Ze toky informaci musi probihat rychleji, neZ hmotné toky a Ze
nikdy nesmi nastat situace, aby se hmotny tok v n¢kterém clanku fetézce prerusil, protoze neni
k dispozici relevantni informace (nebo mnozina informaci) a planovany proces nebo operace
by se nemohla vykonat, Gzce souvisi s procesni architekturou LIS.

Informace, se kterymi systém LIS pracuje mozno kategorizovat nasledovné (KISS, L.,
SENKYR, M. 2014):

e informace o podstatném okoli logistického systému

o dilezité informace o potfebach a pozadavcich zakaznika

o informace o disponibilité a cendch vstupil, které maji vliv na zékladni logisticky systém
(pracovni sily, pohonné hmoty a energie atd..)

e informace o legislativnich omezenich, bezpecnostnich ptedpisech, atd.

« informace o vnitinich stavech logistického systému

Vsechny uvedené typy informaci maji bezprostiedni vztah k datové architekture systému
LIS.

Informacni kanal v logistickém systému

e je dan konkrétnim prostfedim pfenosu informaci
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e mistem fyzického zpracovani a odevzdavani dokumenti (napf. podatelna, kancelar
prodeje, atd.

e mistem automatizovaného zpracovani a ptfenosu informaci (IT pracoviste, dispecink,

sklad, atd.

Takto koncipované informacni kandly maji bezprostiedni vztah k softwarové a
hardwarové architekture systému LIS.

Reseni a realizace LIS

Pokud jde o feseni a realizaci LIS, plati zde obecné metodiky pro feseni a realizace
informacnich systému tak jak jsou uvedeny v piedchozich kapitolach této opory. Na tomto
misté soustiedime pozornost na nékteré aspekty zminénych metodik.

Systém LIS — obecna analyza a analyza informac¢nich pozadavki

Informacni systém pro logistiku, tj. informacni logisticky systém, mél by zajiStovat
evidenci a informace o nasledujicich ¢innostech (BAKESOVA, M., KRESTAN, V. 2008):
o finan¢ni ucetnictvi, zavazky, pohledavky, platebni styk
e konstrukéni a technologicka ptiprava vyroby
o fizeni zasob a skladova evidence
e nakup a odbyt
e majetkova evidence
e persondlni a mzdova agenda
e kratkodobé¢ planovani vyroby
e fizeni vytiZeni kapacit zdroji
e piimé dodavky pro vyrobu
o ptedbézna operativni kalkulace nakladt
Vazby informacni logistické soustavy jsou zndzornény na obr. 6.2.

Nov€ implementovany nebo modifikovany stavajici systém LIS je zpravidla integralni
soucasti podnikového informacniho systému jako celku, pfi¢emz jeden z moznych zptsobu
zaclenéni je vysledkem obecni analyzy (vid’ obr. 6-3)

Obr. 6.2 Mozna struktura logistické informacni soustavy

Zdroj (BAKESOVA, M., KRESTAN, V. 2008) modifikovan

Obr. 6.3 Mozny zpusob organizace logistickych cinnosti a jejich zaclenéni do informacni soustavy.
Zdroj (BAKESOVA, M., KRESTAN, V. 2008)

Systém LIS — technicka analyza

Informacni systémy nebo informatika obecné hraji velmi dilezitou roli v logistice,
protoze jejim pouzitim lze realizovat zakladni logistické mySlenky a to na vSech logistickych
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urovnich. Logistické systémy jsou zaloZeny na flexibilni odezvé a neustalé obmeéné za ucelem
dosazeni elementarnich logistickych cilii a to ve vSech odvétvich logistiky (vyroba, distribuce,
administrativa, prodej atd.) a proto pouziti informacnich systémt umoziujici okamzitou reakci
je nezbytné. Vysoké prvotni investice do informacnich technologii maji brzkou navratnost a je
nutné si uvédomit, ze se daji vyuzivat kdekoliv a kdykoliv.

V soucasnosti se pouziva ke komunikaci s dodavateli elektronicky systém vymény dat
EDI, pomoci pomoci které¢ho je mozné ziskavat informace o mnozstvi, expedici, fakturach,
dodacich listech apod. pomoci carovych kédua (SLIVA, A. 2011).

Elektronicka vyména dat (Electronic Data Interchange) je strukturovana vyména dat
mezi pocitaci, respektive mezi pocitacovymi aplikacemi. Data jsou strukturovana podle pfedem
dohodnutych standardii a ve formé zprav nasledné elektronicky automaticky pfenasenya bez
prispéni cloveéka. Bézné se jako EDI rozumi specifické metody vymény zprav, jez byly
dohodnuty na trovni narodnich nebo mezinarodnich standardiza¢nich spolecenstvi pro pfenosy
dat o obchodnich transakcich. Ackoli to mize byt pon¢kud necekané, v dobé sluzeb zalozenych
na XML, Internetu a WWW, je EDI stale nejpouzivanéjsim datovym formatem pro elektronické
obchodni transakce na svéte.

Pti sledovani pohybu a stavu materidlu se aktivn¢ vyuziva snimani ¢arovych kodi a 2D
kédl, v dnesni dobé jiz hojné pouzivanych. Tyto tdaje jsou pak dale zpracovavany pro
automatické rozesilani dodavatelim, pro jasné a ziejmé fizeni dodavek. PouZiti tohoto systému
umoziuje reagovat pruzné na prodej, aktualizovat a zptesfiovat data apod. Obecné tento systém
umoziuje zpruznit cely logisticky fetézec, a to obéma toky, a tim v konecném disledku zvysit
konkurenceschopnost a vykonnost podniku.

Carové kody (BAR CODES) patfi mezi nejvyhodngjsi prvky identifikace materialu.

Jejich presnost je tak obrovska, Ze prakticky je vyloucen vyskyt chyb pfi samotném procesu
snimani kddu (uvadi se ptesnost az 1:1 000 000 000). Nejvétsi vyhody jsou v rychlosti sniméni,
produktivité, odolnosti znakll a nizké cené€. Nejbéznéjsi pouzivany kod je EAN 13/8, ktery se
pouziva  nejbéZn&ji v obchodnich centrech a pro logisticka centra je
uréeny nejbéznéji pouzivany koéd UCC/EAN 128.
Carovy kod EAN 13 je slozen z 12 svislych pruhti riizné tloustky a stejné délky. Prvni 2 nebo
n¢kdy 3 Cisla udavani ptivod produktu resp. zemi oznaceni produktu (obr. €. 3.30 (A) 50=V.
Britanie, 859=CR), dal3i péti¢isli udava dodavatele produktu (B) a nasledujici péti¢isli vyrobce
produktu (C). Posledni ¢islo je kontrolni pro ubezpeceni spravnosti ¢teni kodu (D). EAN 8 kod
je zkracena forma EAN 13 kodu, pouzivana na extra malé produkty (krabicky zapalek apod.).
Je sloZen z 8 Cislic, z ¢ehoz 2-3 Cislice jsou vyhrazeny pro zemi ptivodu a zbylych 4-5 Eislic je
vyhrazeno pro produkty (maximalné tedy 100 000 produkti(SLIVA, 2011).

Systém LIS — navrh systému

V souvislosti s navrhem systému LIS soustfedime pozornost na informacni vazby a spojovaci
toky.
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K ptedévani informace ve smyslu komunikace, musi byt pfinejmensim dva subjekty:

o predavajici, tj. ten, ktery ma informaci k dispozici a predava ji dale

e piijemce informace, tj. subjekt, ktery informaci ptebira, hodnoti a ptipadné i vyuziva.
Tento proces vytvafti tzv. informacni vazbu.

Mezi obéma subjekty ovsem muze vzniknout urcity tzv. Ssum, ktery zpisobuje, ze od
jistého mista nepfichdzi kompletni informace, je zdeformovana, zkomolena apod. Tento Sum
muze vzniknout jak pii pfimém piedavani informaci (,,z o¢i do oci*) neporozuménim nebo
neuplnym pfedanim, tak pii vyuZiti ur€itého prosttedku pii pfeddvani - napt. telefonu apod.
Podle sméru pribéhu informaci se v logistice (a nejen v logistice) rozliSuji dva zakladni typy

spojeni (SLIVA, A. 2011):

o vertikdlni, tj. pohyb rozhodnuti, direktiv, informaci z rozhodovaciho procesu
K realizatorovi a pohyb informaci v podob¢ hlaseni od realizatora do rozhodovaciho
centra (jinak feceno: ptedavani ,,shora dold a naopak®)

e horizontélni, tj. pfedavani informaci mezi jednotlivci a Gtvary na stejné urovni.

Nekteti autofi uvadéji 1 dalsi typ spojeni, a sice smér diagondlni, kdy nadfizeny nebo
podiizeny ziskava urcité informace diagonalnim zplisobem, tj. mimo utvar, ve kterém ptisobi.
Tento smér byva Casto zdrojem riiznych Septand a ,,zarucenych* pozitivnich i negativnich zprav
a mél by byt potiran.

Spojovaci toky, tj. sestavy komunikacnich a tim informac¢nich vazeb, jsou nejcasté;si:
e jednoduché, tj. pfima jednosmérné sestava
o kruhovg, tj. sestava, kterd umoziuje styk se vSemi ucastniky informac¢niho toku
o hvézdicovité, tj. sestava, kterd je povaZzovana za nejvyhodnéjsi ke koordinovani ¢innosti
jednotlivet i skupiny
o svazkova, tj. sestava, kterd upeviiuje postaveni vedoucich a odd€luje nejvyse stojiciho
vedouciho od realizatort.

Cim je vétsi organizace, tim pochopitelnd ma husté&jsi a rozsahlejsi komunikacni a
informacni sit. Aby bylo docileno vétsi intenzity plisobeni informaci, je nutné bud’ zvysit
rychlost pfendSeni informaci, nebo zapojit do informacniho systému vice lidi.

Neékdy jsou kombinovany oba zplisoby.

V pribéhu toku informaci lze rozliSovat nasledujici prvky (BAKESOVA, M.,
KRESTAN, V. 2008):

e ,,vznikdni problému®, tj. vytvareni nutnosti ziskat potfebné informace

e rozdéleni problémi na dil¢i problémy, coZz umoziuje i urcitou délbu informaci dle
rozsahu a vyznamu

e uvadéni zdroje informaci, coZ jednak umoziuje verifikaci informaci a dale jejich
castecné doplnovani

e vytvoreni databanky, do které jsou tyto informace ukladany.
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Informacni soustava musi v organizaci racionaln¢ slouzit. Nesmi byt informacemi pfesycena,
ale také nesmi byt netuplnd. Navic musi byt soustavné ozivovana, aktualizovana tj. dopliiovana
novymi informacemi a oprosténa od jiz proslych a nic podstatného neudavajicich ,,starych®
informaci. Nicméné¢ pfi ,,o¢istovani informacni soustavy od nepottebnych informaci je nutné
peclivé zvazovat, kterou informaci vyradit a kterou ne. Mlize se totiz stat, ze nékteré zastaralé
informace maji statisticky charakter ¢i jiny obsah, ktery je mozné v budoucnu upotiebit napf.
ke srovnavani.

9

o Ukoly k zamysleni a diskuzi

Definujte logistiku jako byznys proces
Definujte pojmy makrologistika, mikrologistika a nanologistika
Definujte pojem — logisticky systém

Jmenujte tfi druhy prvka logistického systému a vysvétlete jejich funkce

o M e

Vysvétlete pojmy parametrické a neparametrické toky v logistickém systému

O— Kli¢ k feeni otazek

1) Obchodni zastupci — vybiraji totiz firmy, se kterymi uzaviraji obchody.
2) Formy jsou:

a. Zajisténi majitelem nebo jinym subjektem

b. Dokumentarni akreditiv

c. Bankovni zaruka

3) Limit odebraného zboZi pro odbératele, se kterym chceme obchodovat.
4) Ucetni zavérky, externi databaze o platebni moralce, interni zdroje

5) Bankrotni, bonitni odely, finan¢ni analyza, pyramidové rozklady

Studijni materialy:

BAKESOVA, M. KRESTAN, V. 2008 Ziklady logistiky VYSOKA SKOLA
POLYTECHNICKA JIHLAVA, 2008, ISBN 978-80-87035-08-5

BALATE, J. 2004 Automatické Fizeni, 2004, Praha : BEN Technicka literatura, 2004, ISBN
80-7300-148-9, 664 stran

KAVKA, L. 2014 Systémova  analyza  logistickych  procest systémova

analyza logistickych procesu - Vysoka
Skola logistiky ops web2.vslg.cz/fotogalerie/acta_logistica/2012/1.../8-kavka.pdf
KISS, L, SENKYR, M. 2014 Informaéné systémy V logistike -

1 mafiajara.weblahko.sk/informacne_systemy v__logistike 1x.ppt
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http://www.google.sk/url?url=http://mafiajara.weblahko.sk/informacne_systemy_v__logistike_1x.ppt&rct=j&frm=1&q=&esrc=s&sa=U&ved=0CC0QFjAFOChqFQoTCIyCy_H9_ccCFaTzcgod7lMH4A&usg=AFQjCNE6LXV96VRt1VPYMdR2BHQWQKyBvg

PASTOR, O., TUZAN, A. 2007. Teorie dopravnich systému. Praha : ASPI, 2007, ISBN 978-
80 7357-285-3, 312

SLIVA, A. 2011 ZAKLADY PROJEKTOVANI LOGISTICKYCH SYSTEMU Vysoka gkola

banska - Technickd  univerzita Ostrava ISBN 978-80-248-2731-5 Zaklady
projektovani logistickych systému - Vysoka skola

barnska ... projekty.fs.vsh.cz/147/ucebniopory/978-80-248-2731-5.pdf
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Kapitola 6: Funkce informacnich systémiu ve
vyrobé - Podnikové informacni systémy
vyrobnich podnikii

Klicové pojmy:

pojem, klicovy pojem, pojem, seznam klicovych slov: podnikovy informacni
systém (PIS), PIS struktura, PIS architektura, PIS funkcionalita, PIS FeSeni a
realizace

ﬁCile kapitoly:

vysvétleni pojmi: podnikovy informacni systém, struktura, architektura, funkcionalita,
fesSeni a realizace

pochopeni sémantického obsahu pojmii: podnikovy informacni systém, struktura,
architektura, funkcionalita, reSeni a realizace

Cas poti‘ebny ke studiu kapitoly: 5 hodin
Vyklad:

Nastinéni obsahu kapitoly

Po diikladném prostudovani predmétné kapitoly a doporucené literatury musi student na
zékladé obou zdrojii byt schopen samostatné a kompletné pochopit a nastudovat celou
problematiku.

Vymezeni pojmu

Primarnim cilem podniki je generovéani zisku. Vyroba produktli, poskytovani sluzeb,
snizovani nakladi, propagace, optimalizace procesii apod. Ulohou informacnich systémii v
podnicich je tak podpora vSech téchto procest. Lze se setkat s nasledujicimi primarnimi
(oznacované téz OLTP, transak¢ni nebo ,,legacy*) systémy, které zajist'uji provoz spolec¢nosti.
Nasledujici definice jsou prevzaté z CSSI1 (Kasik, M. 2008 )[1]:

e Systémy na podporu vztahi se zakazniky — Customer Relationship Management

(CRM), systém maximalizujici spokojenost a loajalitu zakaznikl k zajiSténi profitu

spole¢nosti.

e Systémy pro planovani podnikovych zdroju — Enterprise Resource Planning (ERP),
systém podporujici fizeni a koordinaci vSech disponibilnich podnikovych zdroji a
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aktivit s cilem zajiSténi potieb trhu a vlastnich potfeb podniku. ERP systémy pokryvaji
vSechny zakladni oblasti podnikového fizeni: prodej, ndkup, sklady, finan¢ni ti€etnictvi,
controlling, majetek, lidské zdroje, prace a mzdy, technickou piipravu vyroby,
planovani vyroby a podporuji operativni fizeni v€etné dilenského fizeni vyroby.

e Systémy pro fizeni dodavatelského fetézce (SCM), fizeni vSech procest v ramci
dodavatelského fetézce pocinaje zajiSténim surovin pro prvni Clanek fetézce, pies
zhotoveni produktu a konce dodévkou kone¢nému
spotiebiteli, poslednimu ¢lanku fetézce. Tyto procesy se integruji na bazi informacnich
a komunikacnich technologii a zahrnuji ¢innosti uvnitf i va€ podniku.

Nejprve by stalo za to fici, pro¢ se podnikovym informacnim systémim fikd ERP
systétmy. ERP je zkratka pro Enterprise Resource Planning, neboli podnikové planovani
zdroju. Tento termin vymyslela a poprvé také pouzila spole¢nost Gartner Group v roce 1990
jako oznaceni pro rozsiteni systémtt MRP (Material Requirements Planning) a CIM (Computer
Aided Manufacturing), kter¢ slouzily a stale jesté slouzi ve vyrobnich podnicich pro planovani
a automatizaci chodu vyroby. Je pfitom zjevné, Ze pokud se ,,ERP* systém rozhodne nasadit
napiiklad nemocnice nebo firma podnikajici v pojisStovnictvi, ze té vyroby zas az tolik planovat

vvvvvv

systému neni z nejkratSich, tak i my budeme pouZzivat oznac¢eni ERP systémy[2].

PIS - postaveni a ulohy v informacni podpoie byznys procest

V principu, kazdy systém fizeni aplikovany v podminkéch kterékoli firmy, spole¢nosti
nebo instituce je tvofen mnozinou byznys procesu, Ulohou kterych je generovat pozadované
vystupy determinované kvantitativnimi a kvalitativnimi indikatory strategie podnikani. Na
druhé strané, Zadny byznys proces neni schopen korektni a efektivni funkcionality bez nalezité
informacni podpory poskytované prostiednictvim podnikovych informacnich systémil. Na
druhé strané, cely proces fizeni podnikani probihd na tfech hierarchickych trovnich:

e Strategické — kde dominantni roli sehravaji nosné (core) byznys
procesy, jejichz informaéni podpora se zajistuje prostfednictvim informaci S vysokym
stupném agregace a jejich validita se odhaduje pfiblizn€ na tfi roky

o Taktické — kde dominantni roli sehrdvaji hlavni (main) byznys procesy, jejiz
informac¢ni podpora se zajist'uje prostiednictvim informaci s niz§im stupném a jejich
validita se odhaduje pfiblizn€ na jeden rok

e Operativni - kde dominantni roli sehravaji podpurné (supporting) byznys procesy[3],
jejiz informacni podpora se zajiStuje prostiednictvim informaci s velmi nizkym
stupném agregace a jejich validita se odhaduje pfiblizn€ na n€kolik dnii az tyden.

Takto koncipovand struktura informaci obsaZenych v podnikovych informacnich
systémech[4] determinuje jejich strukturu a architekturu, soucasti které jsou i aplikacni
programy urcené pro jeji zpracovani a zptistupnéni opravnénym uzivatelim.
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PIS - Struktura a funkcionalita

Podnikové informacni systémy se také vyznacuji vnéjsi a vnitini strukturou popsanou
v Kapitole 1, které maji bezprostiedni vztah k jejich architektute, o ktera bude popsana v pfisti
kapitole.

Architektura informacniho systému

Pojmem architektura informacniho systému (IS) se oznacuje jakysi skelet, do kterého
se vkladaji jeho jednotlivé komponenty a moduly a nabizi pohled na informa¢ni podporu
podnikéni v rdmci dané firmy nebo spolecnosti jako celku. Tomuto typu architektury IS se
fika globalni architektura a jeji charakteristickym znakem je, ze piimo koresponduje se
strategickou, taktickou a operativni arovni fizeni. (viz. Obr. 4-1).

Obr. 4-1 Globdlni architektura podnikového informacniho systému

Zdroj[5]

Na druhé strané, jestli chceme védét, jaké funkce dany informacni systém realizuje,
nebo jak probiha informaéni podpora konkrétnich byznys procest, event. nad
jakou databazi dany IS operuje, ptipadné jaké softwarové nebo hardwarové prostifedky se na
dany ucel aplikuji, musime se podivat na dil¢i architektury, jiz zminéného IS. Je to: funkéni,
procesni, datova, softwarova a hardwarova architektura.

Funk¢ni architektura IS

Funkéni architektura popisuje funkce, které vykonava stavajici informacni systém a
které mé vykonavat nové€ navrzeny nebo modifikovany IS.

Procesni architektura IS

Procesni architektura IS popisuje funkcionalitu (algoritmus funkcionality) pfedmétného
byznys procesu a jeho informacéni podpory.

Datova architektura IS

Datové architektura IS popisuje datové toky v ramci informaéni podpory byznys
procest a je kompatibilni s konceptudlnim schématem béaze dat, nad kterou dany IS operuje.

Softwarova architektura IS

Softwarova architektura IS popisuje aplikacni programy a procedury (v€etné rozhrani)
potiebné pro praci s daty ramci IS, ktery zajiStuje informaéni podporu predmétnych byznys
procesti.
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Hardwarova architektura IS

Hardwarova architektura IS popisuje technické a komunikaéni prosttedky vypocetni
techniky, prostfednictvim kterych jsou aplikani programy a procedury zminéné v rdmci
softwarové architektury IS implementované a provozované.

Podnikové informacni systémy - reSeni a realizace

Reseni a realizace podnikového informa¢niho systému piedstavuje jeden
Z nosnych byznys procesi, ktery se vyznacuje pomérné slozitou vnéjsi a vnitini strukturou a
vysokym stupném komplexnosti. Jednd se pfitom o jednotu tvofivého procesu a procesu
fizeni. Tyto procesy mozno poklddat za dva hlavni procesy podfizené jiz
zminénému nosnému Procesu.

ReSeni a realizace podnikového informaéniho systému -
tvorivy proces

Z teorie systému je znamo, Ze kazdy systém se vyznacuje nejen svou vlastni strukturou,
vlastnostmi a funkcionalitou, ale také svym Zivotnim cyklem rozdélenym do nékolika etap nebo
fazi. V soucasnosti se jiz nesetkdme s firmou nebo spolecnosti (dale jen firma), ve které by
nebyl implementovan a provozovan néjaky IS, s vyjimkou kdy se zakladd nova firma.
V obojich ptipadech potteba feseni a realizace podnikového informac¢niho systému vychazi
z pozadavkll na informacéni podpory byznys procesi, které v dané firm¢ bézi. S tim tuzce
souvisi 1 etapy nebo faze zivotniho cyklu IS.

MozZno je postulovat nasledovné:

e Vypracovani studie vykonatelnosti (Feasibility Study)
e Analyza soucasného stavu (State of the Art Analysis)
e Navrh IS (Information Systém Design)

o Predbézny navrh (Preliminary Design)

o Detailni navrh (Detailed Design)
e Implementace (Implementation)

Testovaci provoz (Testing Operation)

Rutinni provoz (Routine Operation)

Vypracovani studie vykonatelnosti (Feasibility Study)

V této fazi si klademe tyto otazky a hleddme na n¢€ odpovédi:

e Proc je potieba modifikovat stavajici informacéni systém?
e Co nas bude predmétnd modifikace IS stat?
o Jaké budou pfinosy pfedmétné modifikace pro podnikani v podminkach dané firmy?

e Kdo bude pfedmétnou modifikaci realizovat a jak.
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Analyza soucasného stavu (State of the Art Analysis)

V této faze prozkoumame aktudlni stav informacni podpory byznys procesi, které
probihaji v podminkach dané firmy, pficemz polozime diiraz na funkéni architekturu
stdvajictho IS, a to vrdmciobecné analyzy. V rdmci analyzy informacnich pozadavkl
vlozime diiraz na procesni a datovou architekturu stavajictho IS a vradmci technické
analyzy vlozime diraz na softwarovou a hardwarovou architekturu IS. Vysledkem takto
koncipované analyzy maji byt zavéry, které poslouzi jako podklad pro vypracovani
piredbézného navrhu noveé vytvoreného IS.

Navrh informacéniho systému (Information Systém Design)

Navrh IS se realizuje ve dvou etapach. Prvni etapou je piredbéZny navrh
IS (preliminary design), vramci kterého vlozime diraz na funkéni architekturu nové
vytvofeného IS a na konceptudlni model baze dat, nad kterou bude tento IS
operovat. Druhou etapou je detailni navrh IS (detailed design), v ramci
kterého vlozime diiraz na procesni, datovou, softwarovou a hardwarovou architekturu nove
vytvoreného IS a také na logicky a fyzicky model baze dat, nad kterou bude tento IS operovat.
Soucasné je v této faze nutno vypracovat podklady, na zakladé¢ kterych se v etapé implementace
budou vyvijet odpovidajici aplikacni programy.

Implementace (Implementation) IS

Etapa implementace zahrnuje v sobé vyvoj odpovidajicich aplikacnich programd,
vykonani zkousky zpisobilosti (akceptaéniho testu) IS a zaskoleni jejich budoucich uzivatel.
Je tfeba mit na paméti, ze akceptacni test IS pfipravuje vZdycky jeho uzivatel a nikdy ne feSitel
nebo nékdo jiny.

Testovaci provoz (Testing Operation)

Etapa ,,Testovaci provoz“ nasleduje po Uspé€$ném zvladnuti akceptacniho testu
pfedmétného IS a adekvatnim zaskoleni jejich budoucich uzivatelti. Poslanim této etapy je
odhalit pfipadné chyby ve funkcionalité IS. UZivatel IS v této etap€ spolupracuje s fesitelem IS,
ktery po dobu zkuSebniho provozu vykonava autorsky dozor. Uzivatel a feSitel spolupracuji pii
ptipravé IS do rutinniho provozu.

ReSeni a realizace podnikového informacniho systému -
proces rizeni.

Reseni a realizace podnikového informaéniho systému nemtize probihat Zivelnd a musi
byt odpovidajicim zpiisobem fizené. K feSeni a realizaci IS je mozné pftistoupit nekolika
zpusoby: a) ve vlastni rezii firmy, tj. firma ma na tento ucel zfizeny specidlni utvar, ktery
zaméstnava analytiky, programatory, testery a provozni programatory, ktefi fesi a realizuji
vSechny s tim souvisejici tikony. Tento zplsob se v soucasné dobé aplikuje jenom velmi
ziidka, ale neni mozné ho vyloucit b) dodavatelskym zplisobem, kde feSenim a realizaci je
povéfend na tyto Ukony specializovand firma, kterd ve vztahu kuzivateli vystupuje
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v roli FeSitele. Do takového projektu posléze vstupuji dva partneii — FeSitel a uzivatel IS. |
V tom piipadé ma firma, kterd bude uzivatelem IS, zfizeny specialni utvar, jeho ukolem je byt
styénym dastojnikem mezi reSitelem a odbornymi utvary
uzivatele. Vztahy reSitel a uzivatel IS musi byt odpovidajicim
zpisobem institucionalizované. Tato problematika pfesahuje rdmec opory, a proto se s ni
zabyvat nebudeme. Rozhodné¢ na feSeni a realizace IS timto zpilisobem musi byt
zainteresovany top management feSitele i uZivatele.

ReSeni a realizace podnikového informaéniho systému -
metodika

Metodika feSeni a realizace informacéniho systému a také podnikového informaéniho
systému prosla svym vyvojem od vyvoje IS pfesné na miru objednévatele — uzivatele. (70. roky
20. stoleti) az po dnesek, kdy se pro tento ucel vyuzivaji tzv. standardni aplikacni programy.

Pod  pojmem standardni  aplikaéni  program (standardized  application
program)[6] — dale jen aplikace TAPV rozumime aplikacni program, ktery ma obecné
definované vybrané parametry funkcionality a ty se posléze nastavi na podminky konkrétniho
uzivatele. Takym ptikladem miize byt aplikace urena pro spisovou sluzbu a archivovani, kde
je mozné nastavit také hodnoty jako je archivni pfislusnost, strukturu fondl, predmétné oblasti
(dokumentu) a dal$i bez nutnosti zasahovat do zdrojového textu aplika¢niho programu. Tomuto
procesu se fika parametrizace. Na druhé strané existuje mnozina aplika¢nich programu
vyuzivanych pii implementaci IS, kterou je mozno pouzit jenom na piesn¢ definovany ucel a
parametrizace neni uni mozna. Rika se ji — aplikaéni program §ity na miru (Taylored
Application Programms).

Realizaci Zivotniho cyklu IS na baze TAPV chapeme jako soucast procesu systémoveé
integrace, ktera poskytuje prostfedky na vytvofeni IS a jeho permanentni UdrZzbu na
technologické, fidici, projektové a strategické Grovni, a proto muze byt chapany jako
vychodisko urcitého standardizovaného postupu tyto faze:

- Konceptualni (obsahova) rovina
- Technologicka rovina

- Implementacna (realiza¢ni) rovina

Informacni strategie:

e AnalyzaIS;

e NavrhIS;

e Implementace;

e Provoz a udrzba;
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Obsah jednotlivych fazi zivotného cyklu IS
KONCEPTUALNI ROVINA

Tato rovina zahrnuje v sobé vytvoreni obsahového modelu informac¢niho systému.
Abstrahuje se od technologickych a implementacnich specifik feSeni, pfi€emz jiz zminény
konceptualni navrh ur¢uje CO je obsahem IS.

A.Informacni strategie

Architektura informacniho systému je zavisla od cili podnikani firmy a jeji informacni
strategie. Vztah mezi vlastnim modelem podnikani a informa¢nim systémem firmy je ziejmy
z obr. 4-1.

Informacni Architektura
Informacni strategie
systém informac¢niho systému
Produkéni
Cile Organizacni
objekt
podnikani struktura
Zamér Realizace

Obr. 4-1: Vztah mezi viastnim modelem podnikani a informacnim systémem firmy
Zdroj: Grell, M.: Metodika TISTAS

Vertikaln€ je zahrnuty informacni systém a produkéni objekt a horizontdlné zamér
arealizace. Zaklad tvofi cile podnikani. Organizace (organiza¢ni struktura) jako soubor
pravidel by méla tento cil podporovat, rovnéz jako informaéni strategie.

Zakladni ¢innosti ve fazi Informacni strategie

o Zékladni cile ekonomického objektu. Strom cili, ur€eni cilll IS
e Model systému fizeni

e Organizacni struktura.

o Hierarchicky diagram funkci objektu fizeni.

e Celkovy pohled na architekturu IS (Konceptudlni model celého IS) — Tabulkova
struktura.

e Urovné fizeni.
e Vykonavatele fizeni.
e Hierarchickd dekompozice IS

o Vymezeni podsystémil na jednotlivych urovnich fizeni a jejich pokryti prostiednictvim
TAPV

o Typy uloh na jednotlivych trovnich fizeni.
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Informacni zabezpeceni vnéjsi komunikace. Typy tloh.
Informacni zabezpeceni vnitini komunikace. Typy tloh.

Procesni architektura IS.

A. Analyza IS

V této fazi se analyzuje stavajici informacni systém a specifikuji se pozadavky na novy

informacni systém.

Zakladni ¢innosti ve fazi Analyza IS:

Analyza stavajiciho IS. Popis struktury (vnéj$i a vnitini) a také globalni architektury a
dil¢ich architektur stavajiciho IS.

Funk¢ni architektura

Hierarchicky diagram informacnich funkei IS a jejich pokryti prostfednictvim TAPV
Procesni architektura

Vyvojové diagramy funkcionality a informacni podpory byznys procest, pro které ma
IS zabezpecovat informacéni podporu

Datova architektura IS (diagram toku dat a konceptualni model baze dat, nad kterou
IS operuje.

Vypracovani navrhu koncepce IS
Definovani poZzadavki pro IS (vstupy, vystupy, hardware, software)
Tvorba konceptudlniho modelu baze dat, nad kterou bude navrzeny IS operovat.

Navrh a zhodnoceni variant feSeni

TECHNOLOGICKA ROVINA

Na této Grovni se zohlediiuje logicka struktura baze dat, pticemz se abstrahuje od

implementacnich specifikaci feSeni. Technologicky navrh uréuje JAK je obsah IS realizovany
S pouzitim dané technologie.

B. Navrh IS

Zabyva se navrhem struktury a vlastnosti nové navrzeného IS s vyuzitim TAPV.

Zakladni ¢innosti realizované ve fazi nadvrhu IS jsou postulovani takto:

(o]

Navrh struktury IS

Podsystém Rizeni podniku. Navrh podsystému na ¥izeni finanéniho stavu firmy
(Mzdy, Vstup objednavek, Sklady, Fakturace, Pohledavky, Nakup, Zavazky, Hlavni
kniha, atd.) véetné jejich vzijemnych vazeb a propojeni na vyrobu, spotiebitele a
dodavatele.

Podsystém Rizeni technologickych procesii. Navrh podsystémd na informacni
podporu primarniho procesu firmy (vyroba, sluzby, atd.)

Softwarova architektura. Navrh jednotlivych softwarovych komponentti a modulu IS,
véetné jejich vzajemnych vazeb.
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(o]

Detailni charakteristika baze dat

Vstupy a vystupy komponentti a modulit TAPV
Funkce komponenti a modultt TAPV
Realizace komponenti a modultt TAPV
Technologicka architektura

Navrh technologického feseni (napt. architektura klient-server)

IMPLEMENTACNI ROVINA

Obsahuje implementacni specifikace feSeni IS (konkrétni databazovy systém,

programovaci jazyk nebo vyvojové prostiedi). Implementacni navrh urcuje CIM je realizovano
technologické feseni.

D. Implementace

V této faze se realizuje integrace jednotlivych TAPV nové navrzeného IS. Dtlezitou

roli sehrava tvorba rozhrani (procesniho, datového, uzivatelského, komunikacniho).

o

Procesni rozhrani

zabezpecuje vzajemnou komunikaci dvou nebo vice byznys procesit v ramci jejich
funkcionality.

Datové rozhrani

zabezpecuje vzajemnou vymeénu dat pii vzajemné komunikaci dvou nebo vice byznys
procesti v ramci jejich funkcionality.

UzZivatelské rozhrani

Zabezpecuje komunikaci uZivatele s IS v priibéhu informacni podpory funkcionality
byznys procest

Detailni charakteristika baze dat

Vstupy a vystupy komponent a modult TAPV

Funkce komponenti a modultit TAPV

Realizace komponentti a modulia TAPV

Technologicka architektura

Navrh technologického feseni (napt. architektura klient-server)

Procesni rozhrani

zabezpecCuje vzdjemnou komunikaci dvou nebo vice byznys procesit v ramci jejich
funkcionality.

Datové rozhrani

zabezpecuje vzajemnou vymenu dat pifi vzdjemné komunikaci dvou nebo vice byznys
procest v ramci jejich funkcionality.

Uzivatelské rozhrani
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(¢]

Zabezpecuje komunikaci uzivatele s IS v pribéhu informac¢ni podpory funkcionality
byznys proces

Komunikaéni rozhrani

Tento pojem ma vice vyznamu, jako napf.:

(o]

Soubor elektronickych prvki, které jsou potfebné pro pfipojeni jednoho zafizené
K jinému pro Gcely pfenosu dat.

Manazérské rozhrani do IS (zdklad mizou tvofit napf. standardni komponenty
Microsoft)

Programy a zafizeni, které¢ jsou k dispozici uzivateli na zpracovani dat. T¢ Casti
aplika¢niho programu, se kterou muze wuzivatel aktivné komunikovat, se
iké uZzivatelské rozhrani.

Zakladni ¢innosti ve fazi Implementace

Hardwarova architektura. Typy a po¢ty hardwarovych komponenti a moduld (napf.
koncovych uzivatelskych stanic, serverd, tiskaren a dalSich ptidavnych a pienosovych
zafizeni.

Realizace datovych rozhrani

Nastaveni parametria TAPV podle protokolu.

Vytvoteni uzivatelské dokumentace

E. Provoz a udrzba

Zahrnuje v sobé& provozovani IS v praxi a jeho technickou a aktualiza¢ni udrzbu.

Zakladni ¢innosti ve fazi Provoz a udrzba:

Kompletni instalace hardware a software

Kompletni instalace standardnich aplika¢nich programi a programi Sitych na miru.
Kompletni zajisténi zpravy systému

Archivace dat

Skoleni uzivateli

Integracni testy

Analyza zatiZeni systému

Ukoly k zamysleni a diskuzi

Definujte pojem ,,Podnikovy informacni systém*
Vysvétlete vztah mezi pojmy ,,Podnikovy informacni systém* a ,,Systém ERP*.

Definujte trovné fizeni a charakterizujte typy informaci, které se vztahuji k jednotlivym
urovnim fizenti.
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Vysvétlete pojem ,,Globalni architektura PIS

Vysvétlete pojem ,,Dil¢i architektury PIS®, charakterizujte jeji jednotlivé typy

Z jakych podiizenych procesti se sklada nosny proces, oznaeny jako ,ReSeni a
realizace podnikového informacniho systému®. Charakterizujte tyto podfizené
procesy*.

Vysvétlete pojem ,,Zivotni cyklus PIS“ a jmenujte jeho jednotlivé faze.

O— Kli¢ k re$eni otazek

1.

2.

Pojem Podnikovy informacni systém (dale jen systém PIS) je mozné interpretovat jako
IS pro podporu fizeni vyroby, marketingu, prodeje a distribuce, materialového
hospodarstvi, ale také na podporu personalniho a ekonomicko-finan¢niho fizeni
implementovany a provozovany v podminkidch dané firmy. Témto poZadavkim
odpovidd 1 jeho wvnitini hierarchickd struktura, vramci které mohou
byt zakomponovanyi dalsi podsystémy, komponenty nebo moduly zaméfené napt. na
podporu ftizeni technologickych procesi nebo spisové sluzby. Na prvni
hierarchické trovni jsou definované jeji zakladni podsystémy: Logistika, Finanéni
fizeni, Personalistika, Spisova sluzba a Business Intelligence. Jednotlivé podsystémy se
mohou dale ¢lenit na komponenty a moduly. Podsystém Logistika se ¢leni na tyto
komponenty: a) Vyroba, b) Vyroba jako proces, ¢) Materialové hospodatstvi, d) Prode;j
a distribuce, e) Rizeni projekti, f) Udrzba. Podsystém Finanéni Fizeni se miize ¢lenit
na tyto komponenty: a) Finanéni Gcetnictvi, ¢) Manazérské ucetnictvi, d) Controlling.
Podsystém Personalni Fizeni se zpravidla ¢leni na tyto komponenty: a) Pracovni sila,
b) Mzdy, d) Pracovni cesty. Podsystém Spisova sluzba se ¢leni na tyto komponenty: a)
Ptfed archivni starostlivost b) Starostlivost o archivni dokumenty c) Starostlivost o
knizni dokumenty d) Zpftistupnovani dokumentii. Podsystém Business Intelligence se
zpravidla d€li na dva komponenty: a) On Line Analytical Processing (OLAP) —
vyuzivany predevsim pro ucely podpory fizeni na strategické a taktické irovni b) On
Line Transaction Processing (OLTP) — vyuzivany pfedevs§im pro Gcely podpory fizeni
na operativni trovni. Uvedené komponenty se mohou dal ¢lenit na moduly. V souc¢asné
dobé je k dispozici systém SAP v riznych verzich, komponenty a moduly kterého jsou
zpravidla integralni soucasti kazdého systému PIS.

Nejprve by stalo za to fici, pro¢ se podnikovym informacnim systémim fika ERP
systémy. ERP je zkratka pro Enterprise Resource Planning neboli podnikové planovani
zdroju. Tento termin vymyslela a poprvé také pouzila spolecnost Gartner Group v roce
1990 jako oznaceni pro rozsifeni systémi MRP (Material Requirements Planning) a
CIM (Computer Aided Manufacturing), které slouzily a stale jesté slouzi ve vyrobnich
podnicich pro pldnovéni a automatizaci chodu vyroby. Je pfitom zjevné, Ze pokud se
»ERP“ systétm rozhodne nasadit naptfiklad nemocnice nebo firma podnikajici
V pojistovnictvi, Ze té vyroby zas az tolik planovat nebude. Ale budiz, ¢eské a dluzno
my budeme pouzivat oznaceni ERP systémy. Z uvedeného plyne, Ze pojmy ,,Podnikovy
informacni systém a systém ERP je mozné pokladat za sémanticky rovnocenné.
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3. Rizeni byznys procesti, implementovanych a provozovanych v podminkach vybrané
firmy se realizuje na tfech hierarchickych urovnich: a) strategické, b) taktické a c)
operativni. Na strategické irovni fizeni se rozhoduje o zasadnim smérovani podnikani
ve firm¢ (obrazné feceno — po kterych motich budeme plavat). Tomu odpovida i
struktura a druhové ¢lenéni informaci pro podporu fizeni na této urovni. Jde zpravidla
o informace ziskané z marketingu, informace o trendech a ptipadné o informace ziskané
z reklamy. Na druhé stran€, jsou to rtizné informace o vnitinich zdrojich firmy
(vyrobnich, materidlnich, finan¢nich, technologickych a personalnich). Tyto informace
se vyznacuji vysokym stupném agregace a jejich validita se odhaduje na jeden az tfi
roky. Pracuje se zde s takymi aplikacemi, jako jsou systémy EIS (Executive Information
Systems) a DSS (Decision Support Systems) a aplikacemi OLAP.

Na taktické urovni Fizeni se rozhoduje o zplsobech realizace rozhodnuti
dosazenych na strategické irovni (tedy jakymi zplsoby a prostfedky se budou tyto
rozhodnuti realizovat — o taktice. Tomu odpovida i struktura a druhové clenéni
informaci pro podporu fizeni na této urovni. Jde zpravidla o informace, které se tykaji
vyrobnich a technologickych postupt, konkrétnich kontraktii, nakladi na jejich realizaci
a vynost z nich a nebo pland. Tyto informace se vyznacuji niz§im stupném agregace
oproti informacim, se kterymi se pracuje na strategické Grovni a jejich validita se
odhaduje na jeden rok. Pracuje se zde s takymi aplikacemi, jako jsou systémy MIS
(Managerial Information Systems) a aplikacemi OLAP.

Na operativni drovni Fizeni se vSechna rozhodnuti a plany musi realizovat.
Tomu odpovida 1 struktura a druhové €lenéni informaci pro podporu fizeni na této
urovni. Jde zpravidla o informace, které se tykaji vyrobnich a technologickych postupt,
konkrétnich vyrobnich pifikazi a operativnich plani. Tyto informace maji detailni
charakter a jejich validita se odhaduje na nékolika dnti max. tyden. Pracuje se zde s i
aplikacemi, jako jsou systémy TPS (Transaction Processing Systems) a aplikacemi
OLTP.

4. Pojem ,architektura“ se v zacatcich rozvoje informatiky a vypocetni techniky vztahoval
zpravidla na jeji technické prostiedky (hardware). Pozd¢ji se rozsifil i na informacni
systtmy a pojem globalni architektura PIS reprezentuje pohled na informaéni
podporu podnikani ve firmé jako celku. Jedna se o jakysi skelet, do kterého se posléze
vkladaji jednotlivé komponenty a moduly PIS.

5. Globalni architektura PIS reprezentuje pohled na informacni podporu podnikani ve
firmé jako celku. To v8ak nestaci a je potfeba i jiného pohledu na zminénou informaéni
podporu. Takovému pohledu se fika ,,Dil¢i architektury PIS” a patii k nim: funk¢ni,
procesni, datova, softwarova architektura. Tyto pojmy jsou vysvétleny v kapitole 4.4
této opory.

6. Pojem ,,Zivotni cyklus PIS“ se interpretuje jako postupnost kroki (fazi), které vedou od
myslenky budovani nového PIS nebo modifikaci stavajiciho PIS az po jeho odevzdani
do rutinniho provozu. Jiz zminéné faze se interpretuji takto: a) Vypracovani studie
vykonatelnosti (Feasibility Study), b) Analyza soucasného stavu (State of the Art
Analysis), c¢) Navrh informaéniho systému (Information Systém Design), d)
,Implementace (Implementation) PIS”, e) ,,Testovaci provoz PIS” a ,,Rutinni provoz

SM29/2012-8



PIS (Testing and Routine Operation)”. Jednotlivé faze budou detailnéji rozebrany
Vv ptistich bodech.
7. Nosny proces oznateny jako ReSeni a realizace podnikového informaéniho systému®
obsahuje dva podiizené hlavni procesy: a) Tvofivy proces b) Ridici proces.
V ramci tvoFivého procesu probiha feseni a realizace PIS v jednotlivych fazich jeho
zivotniho cyklu (vid’ bod. 6) a v rdmci fidiciho procesu probiha fizeni tvotivého procesu a také
definovani a institucionalizace vztahii mezi ucastniky tvofivého procesu.

Studijni materialy:

Grell, M. 2010 Metodika TISTAS
Kasik, M. 2008 Manazerské informacni systémy a jejich uloha v fizeni
podniku http://is.muni.cz/th/51615/fi_m/

Molnér, Z 2010 . Podnikové informaéni systémy Uvod a teoretickd vychodiska Architektura
PIS http://www broucek.chytrak.cz/download/fsi/P1S/P1S1.ppt

[1] Kasik, M. 2008 Manazerské informacni systémy a jejich twloha v fizeni
podniku http://is.muni.cz/th/51615/fi_m/

[2] Doplnit citaci

[3] Tyto byznys procesy se mohou dale ¢lenit na podiizené (subordinated) az elementarni
byznys procesy, pficemz za elementarni byznys procesy se povazuji také procesy, které uz neni
mozné dal ¢lenit anebo jejichZ dalsi clenéni nema prakticky vyznam.

[4] Pojmy ,,podnikovy informaéni systém”, ,informacni systém” a zkratka IS jsou v této
kapitoly pokladany za sémanticky rovnocenné.

[5] Molnar, Z. Podnikové informaéni systémy Uvod a teoretickd vychodiska Architektura
PIS

http://www broucek.chytrak.cz/download/fsi/PI1S/P1S1.ppt
[6] Tyto typy aplikacnich programu se také oznacuji jako typové aplikacni programy ((TAPV)

SM29/2012-8


http://is.muni.cz/th/51615/fi_m/
file://///vserver2/HFProfesori/15371/Dokumenty/Downloads/Podnikove_informacni_systemy.docx%23_ftnref1
http://is.muni.cz/th/51615/fi_m/
file://///vserver2/HFProfesori/15371/Dokumenty/Downloads/Podnikove_informacni_systemy.docx%23_ftnref2
file://///vserver2/HFProfesori/15371/Dokumenty/Downloads/Podnikove_informacni_systemy.docx%23_ftnref3
file://///vserver2/HFProfesori/15371/Dokumenty/Downloads/Podnikove_informacni_systemy.docx%23_ftnref4
file://///vserver2/HFProfesori/15371/Dokumenty/Downloads/Podnikove_informacni_systemy.docx%23_ftnref5
file://///vserver2/HFProfesori/15371/Dokumenty/Downloads/Podnikove_informacni_systemy.docx%23_ftnref6

Kapitola 7: Funkce distribuovanych i centralnich
informacnich systému (ManaZerské informacni
systémy)

% Klicové pojmy:

Systémy pro podporu rozhodovani, exekutivni informacni systémy, strategické
planovani IS, analytické nastroje pro strategické planovani, naklady na informace,
prinosy z informaci

{?Cile kapitoly:

* Rozpoznat a porozumét hodnoté systémii pro organizaci

* Porozumét strategickému planovani informacnich systémi, obsahu
strategického planu

* Umét identifikovat nejvhopdnéjSi modely planovani pro organizaci

* Porozumét a zptisobtim hodnoceni nakladi a prinosi informacnich systémii

X Cas potiebny ke studiu kapitoly: 5 hodin

==} Vyklad:

DSS - Systémy pro podporu rozhodovani

Po manaZerech na niz§ich urovnich fizeni se ¢asto pozaduje, aby piijimali rozhodnuti
na operativni Urovni rychle a s minimalnim zdrZzenim. DSS jsou takové programy, které
umoziuji zaméstnanciim po vlozeni malého objemu specifickych dat, a které v ptipadé, Ze tato
data jsou v rozmezi akceptovatelnych hodnot, poskytnou navrh na feSeni. Jejich vyuZzivani
umoziuje danym niZ§im manazerim Zadat o radu nebo schvéleni rozhodnuti “t€mi nahote”
pouze ve vyjimecnych situacich.

EIS - Exekutivni informacni systémy

Na trovni strategického fizeni organizace je spoléhani se na historické provozni tdaje
jako fizeni auta tim, ze se budeme divat pouze do zpétného zrcatka’. Historické udaje jsou
samoziejmé dulezité k identifikovani charakteristickych vzori chovani, moznych budoucich
trendd, ale jsou také ovlivnény externimi faktory, zejména pti dlouhodobych ¢asovych fadach.
EIS umoznuji, aby data a informace byly odvozovany z jakéhokoliv ¢isla, které v organizaci
mame, dokonce i z téch, které jsou mimo organizaci, napt. informace z burzy, apod. Modely
pouzivajici takovéto informace mohou byt konstruovany na bazi "What if? — Co se stane, kdyz?’
otazek, vytvarenych tak, aby nam pomohly ohodnotit naSe budouci pozice a moznosti. Napf.
muzeme vytvofit model na potencialni profitabilitu nového produktu ptes jeho odhadovany
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pétilety zivotni cyklus. Potom otazkou typu "Co se stane, vstoupi-li na trh obdobny konkurenc¢ni
produkt ve tfetim roce a to 5% pod nasi prodejni cenou?” mizeme tento model nakrmit tak, aby
nam poskytl na tento scénai odpovédi.

Strategické planovani pro informacni systémy
Historie

Mozna z diivodu, Ze je pouzivani vypocetni techniky v podnikani relativn¢ ‘'mladym’
oborem a navic plnym prudkych zmén, byva vysledkem strategického planovani rozvoje IS
docela pekna slatanina. Existuje mnoho dobie zdokumentovanych ptikladii naprosto chybnych
strategickych rozhodnuti a ndkladnych chyb. Prizkumy ukazuji, Ze doneddvna celkové vysoké
procento organizaci neuspélo pii strategickém planovani v této oblasti, a ty, které pieci jen
planovaly, nebyly v tom pfili§ uspésné. Proces strategického planovani vyzaduje pravidelné
kontroly a pfehodnocovéni. Pochopiteln¢ hlavni korporatni zmény, tj. akvizice, vytvareni
alianci, apod., stejn¢ tak jako radikalni zmény trhu, na kterém organizace operuje, toto vse

rvr

uspisi.
Zvazte nasledujici otazky:
o Jak se strategie IS hodi do celkové mnoziny podnikovych strategii?
o Jaka je historie vyvoje strategického planovani IS?
o Jaké okolnosti vyZzaduji zasadni pfehodnoceni strategickych plant IS?
. Koho v§eho mtizeme ptizvat do prace na planovani?
. Co miuize strategicky plan IS obsahovat?

Nejprve je nutné jasné provazat strategii IS (v jeji podplirné uloze) s korporatnimi a
podnikatelskymi cili organizace. Jeji jednotlivé ¢asti se budou v poZadovaném detailu zabyvat
specifickymi lohami, na které Casto hledime jako na ’"sub-strategie’. Napft. sub-strategie
software mize zahrnovat detailni program nahrazeni software, mize identifikovat, které ¢asti
systému budou nahrazeny a kdy, spole¢né se zdroji potiebnymi pro jednotlivé etapy. Takova
sub-strategie bude ur¢ena celkovou podnikatelskou strategii stejné tak jako uréujicimi faktory
strategie IS (vyS$i urovni), jako jsou ‘rozhodnuti o vyvoji ur€itych ¢asti systému vlastnimi
silami nebo naopak rozhodnuti o nakupu integrovaného feseni a jeho postupném zavadeéni’. To
se také projevi v dané sub-strategii pii stanoveni potiebnych lidskych zdrojt pro IT (informac¢ni

technologie).
Klicovi hraci

Jiz mnoho bylo napsédno o tom, kdo jsou klicovi hraci pti formulovani strategie IS.
Piedbézna analyza ‘stakeholderi” 2 ndm k tomu miize poskytnout voditko. Kultura organizace,

2 Pozn. V1. Nyvlta: Pod pojmem stakeholder, ktery jsem shledal nepieloZitelnym, si pfedstavme viechny
zainteresované subjekty, které maji néjaky vztah k dané organizaci. Jsou to jak akcionafi (shareholders), tak i
zaméstnanci, vedeni firmy, partnefi, klicovi dodavatelé a zdkaznici, apod., ¢ili vSichni, ktefi maji néjaky svtij podil
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centralizovana nebo decentralizovana, bude pochopitelné rovnéz hrat ilohu urcujiciho faktoru.
Reditelé IT piestavaji vidét svoji budoucnost tak riizové, jako tomu byli zvykli v minulych
letech, a jiz nejsou stavéni na Groven ¢lent predstavenstev. Mnoho organizaci spise pristupuje
ke konceptu "hybridniho” manazera.

Komponenty strategie IS

Nepochybné neexistuje pouze jeden piistup, ktery by vyhovoval v§em. Podobné obsah
strategického planu IS miize byt ‘smés vSeho, co se hodi” v té nejvhodnéjsi kombinaci pro
organizaci, i kdyz principy tzv. ‘best practice’ 3 jsou velmi dobie popsiny a obsahuji
nasledujici:

e jasné stanoveni cili IS,
e inventuru a zhodnoceni béznych organiza¢nich moznosti,

e implementacni plan.
Strategie PIS a podnikatelska strategie - spojeni a integrace

Existuje pouze madlo protiargumenti k tvrzeni, Ze pracovat na zikladé¢ dobie
pfipraveného planu nabizi vétsi Sanci na dosaZeni pozadovanych cild, nez prace na zakladé
intuice a reakce. Nezanedbatelnym faktem rovnéz je to, Ze strukturovany plan nam poskytuje
prostor, kam se mizeme obracet v pfipadech, kdy aktudlni stav je odliSny od zamysleného nebo
pozadovaného. Vyvoj a provozovani informac¢nich systémi je nakladna zalezitost v porovnani
ze Zivotni cyklus IS je vice neurcity a potencialné ma vétsi dopad na profitabilitu organizace.

Vzpomente na piehled celého strategického planovaciho procesu vasi organizace a jak
jste se s nim jiz v prubéhu programu nekolikrat zabyvali, provadéli modely, atd. Stanoveni
podnikatelské strategie je zakladem pro nasledny vyvoj ptislusné ji podporujici strategie IS.
Nasledné, ale pfedtim nez zapo¢neme vyvijet IS strategii pokryvajici procesy celé organizace,
musime jasné rozumét vnéjsimu podnikatelskému prostiedi spolecné se zhodnocenim vnitiniho
prostiedi (podminek) v organizaci. Jakmile toto hodnoceni v organizaci pfipravujici se na
strategii IS mame, potiebujeme zvazit, ktery planovaci proces je praveé nejvhodnéjsi pro danou
organizaci. Zakladni komponenty strategie IS budou spole¢né pro vétSinu organizaci.
Samoziejmé& metodologie nebo ramec, podle kterych budeme strategii vyvijet, jiz ne.

(a z4jem) na fungovani této organizace. Nékdy se objevuje chybny pieklad tohoto slova jako akcionaii, coz podle
vyse uvedeného neni vystizné.

3 Pozn. VI. Nyvlta: ‘best practice” — v anglické manazerské literatufe Casto pouzivany vyraz, ktery
oznacuje osvéddené a praxi provéfené postupy v tom kterém oboru podnikani vedouci k tém nejlepSim
vysledkim. Best practices také umoziiuji snadnéjsi vymezovani se vUci konkurenci, pfipadné provadéni
benchmarkingu.
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Ramec

Ramec nebo metodologie piijata pro vyvoj strategického planovani IS bude obsahovat
nasledujici elementy (jak jsou stanoveny v lekci €. 6):

e Strukturu strategie, kterd poslouzi jako voditko, co délat a kdy to délat.
e Urceni technik pro provedeni toho, co musi byt vykonano.
e Radu, jak fidit kvalitu dosahovanych vysledk.

e Nastroje k automatizaci procesii

V tomto bod¢ je nutné zdlraznit, ze pracovni ramce nejsou vzdy vzajemné nezavislé.
Avsak dany piistup mize vést sdm o sobé ke stylu a kultufe organizace.

Analytické nastroje pro strategické planovani PIS

Existuje opravdové nebezpeci, ze se budeme pokouset pouzit pfili§ mnoho néstroju a
technik pfi formulovani strategie IS. Proto nejvhodnégjsi strategicky ramec by ndm mél dat jasny
smér, které z nich budou pro nés nejpiijatelné;si.

Nastroje

Hodnota kazdého z nastroju je v jejich schopnosti do vétsitho nebo mensiho rozsahu
popsat celou slozZitost a komplexnost situace. Casto jsou zdrojem tlaku na planovade, aby se
podival na riizné ulohy z vice thli pohledu. Nasledné potom je krdsa” - hodnota daného
nastroje - vesmés dana ‘pohledem vlastnika’. Napft. uroviiove strukturovany a vnitin€ propojeny
model CSF (Critical Success Factors) — kritickych faktort tispéchu — je okamzité atraktivni pro
toho, kdo pfichazi ze siln¢ stratifikované a byrokratické organizace, ale bude cizi pro toho, kdo
pochézi z organizace neformalni a inovativni.

Naklady na informace, prinosy z informaci

Nejprve se podivame na tlohy vztahujici se k tomu, jak organizace muze hodnotit
naklady a piinosy ze svych informacnich systému a poté se podivame na 'naklady a ptinosy” z
vaseho pohledu, jako byste byli informa¢nim manazerem.

PERSPEKTIVY ORGANIZACE

Zalezitosti tykajici se nakladl na IS a pfinost IS by méli byt nejprve prozkoumdany
separatné a teprve poté bychom je mély zkoumat spojené spolu.

Z historie IT se téméf nemame o co opfit. Existuje mnoho studii, které dokazuji, ze
naklady znacné ptevazuji ptinosy. Je vSak také pravda, Ze v nékterych trznich segmentech
museji organizace investovat, aby si udrzeli konkurenceschopnost a pfezili. Vezméme za
piiklad bankovni sektor: elektronické bankovnictvi (Expandia banka) tlaci vSechny dalsi
vyznamné hrace na trhu do toho, aby investovali do nového IS bez ohledu na to, jaky bude Cisty
finan¢ni prospéch (v tomto pfipadé je navratnosti” zistat vitbec na trhu). Pro to médme termin
‘prahova investice” (angl. treshold investment). Dfive jiz pouhé zavedeni IS namisto ru¢niho
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zpracovani dat mélo piimy financni efekt, protoze relativni naklady a piinosy mohly byt snadno

vvvvvv

wev

prostiedi nebo kdy poskytuji nezbytnou infrastrukturu (angl. infrastucture investment), jez bude
zakladem budoucich investic do IS s jiz hmatatelnymi piinosy - napt. vytvaieni lokdlnich siti
(LAN). A konecné¢ jsou takové investice do IS, které jsou povazovany za strategické, protoze
jejich ucelem je prinaset organizaci dlouhodobé piinosy; jejich ¢asové méfitko jde tudiz silné
proti presnym piedpovédim piinosti.

Konkurenc¢ni vyhoda

Tento termin je Casto pouzivan pro ucely investic do IS a ptipadové studie pfinaseji
ptedstavu o jeho silném strategickém obsahu. Velmi €asto vSak tomu tak neni a spiSe se jedna
o inovaci v pouziti relativné zfejmych funkci v systému zcela novym zplisobem. To nas Casto
zpétné vede k identifikaci slabin hract v ptislusném trznim sektoru pro potieby jedné nebo vice
informacnich charakteristik, jak jsme o nich hovofili v pfedchozich lekcich, napt. poskytovani
nepfetrzitého pfistupu k operacim se svym bankovnim kontem - viz ptiklad z elektronického
bankovnictvi.

Pohled manazera

Mozna si jeSté vzpomenete, Ze jste byli v pfedchazejicich lekcich pozadani, abyste
udélali informac¢ni audit s hodnocenim informaci, které dostavate. Ziejmé bude takové
hodnoceni téméf vzdy posouzenim jejich hodnoty. Podobné 'naklady’ na informace budou pro
vas jako pro manaZera opét subjektivnim hodnocenim, mozna na zakladé Casu, ktery s nimi
musite stravit. Model, ktery je dale detailnéji popsan, nepotiebuje opravdové néklady a ptinosy,
jeho hodnota je zaloZena na relativni hodnot€ vasich informacnich systémi a omezeném casu,
ktery mate jako vytizeny manazer k dispozici.

ZvySujici se prinosy a snizujici se naklady

Vysoké
REVIDOVAT V.BAVIT SE

Pouziti zdrojt

UDRZOVAT | REVIDOVAT

Nizké

Nizké

ké VR o
Vysoké —eemerovani ptinosii

Model byl konstruovan s proménnymi ‘pouziti zdroju” na levé strané a "generovani
piinost” podél dolni hrany. Do modelu jsou zahrnuty ‘tvrdé” i ‘'mékké” informace jak po strance
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nakladi, tak i pfinost. Obvykle v modelu nachazime polozky vyznacené ve vSech Ctyfech
kvadrantech.

Dva z kvadrantli jsou pojmenovany revidovat” - v piipadech vysoké naklady/vysoké
vynosy a nizké naklady/nizké vynosy. V prvnim piipadé jsou sice informace jsou cenény
vysoko, jsou vSak rovnéz nakladné - revize se proto zaméii na moznost snizeni nakladti na jejich
ziskani. Ve druhém ptipad¢ informace ma nizkou hodnotu, na druh¢ stran€ vsak jeji ziskani nés
moc nestoji - revize se proto zaméti na to, zda bychom méli ¢i neméli tuto informaci odstranit
- zda nelze priority v daném oddéleni zaméfit jinak apod.

Dalsi dva sektory jsou ‘udrzovat” (nizké naklady/vysoké piinosy) - idedlni situace, kde
je uzitecnd informace generovéana za nizkych nakladi a ‘zbavit se” (vysoké naklady/nizké
vynosy), kde je pfinos piili$ pfevazen vysokymi ndklady na ziskani téchto informaci.

Po stanoveni relativni pozice riznych informacnich systému se dostdvame ke dvéma
otazkdm u informacnich systémi, kterych se musime zbavit:

o Jestlize se systému zbavim, jaky to bude mit dopad na informacni systémy u dalSich
zaméstnancl v organizaci?

o Mohla by mit tato informace vzhledem k organizacnim zménédm pro mé vyssi hodnotu
feknéme za Sest mésici?

Nékdy je celkem snadné informaci "pozastavit” a sledovat, co se stane.

9

e Ukoly k zamysleni a diskuzi

1) Jaké jsou zakladni ptedpoklady pro vytvofeni strategie PIS?
2) Jak byste definovali ptinosy informaci z pohledu manazera?
3) Lze budovat konkurenéni vyhodu na zakladé vyuziti informacniho systému a jak?

O— Kli¢ k re$eni otazek

1) Zamyslete se nad podnikatelskymi cili firmy a jakou informacni podporu potiebuje
management k dosazeni téchto cilt

2) Zamyslete se nad tim, jakou informaci a s jakou charakteristikou bude manazer
potiebovat pro svoje rozhodovani v Case

3) Pouzijte Porteriv model 5 konkurencnich sil
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Kapitola 8: Dalsi vyuziti dat zinformacniho
systému (Struktura IS vruznych typech
organizaci s dopadem na vyuziti dat a informaci).

% Klicové pojmy:

Fizeni informaci v riznych typech organizaci, typologie modelt iizeni informaci,

architektura IS ve firmé, takticka a strategicka uroven rizeni informaci, struktura
organizace a informacni potreby

ﬁCile kapitoly:

* Seznameni a pochopeni zavislosti mezi typem organizace a PIS
* Porozumeéni architekturam IS v zavislosti na typu organizace
* Porozuméni vyznamu strategické a tatické arovné rizeni informaci

Z Cas potiebny ke studiu kapitoly: 5 hodin

==} vyklad:

Rizeni informaci v riznych typech organizaci

Je jasné, Ze nastaveni fizeni informaci bude zavislé na mnoha faktorech. Ovlivnéno bude
samoziejm¢ hlavné strategii organizace — ta ur¢i zejména jaké informace jsou (a jaké nejsou)
pro dosazeni cilti organizace dilezité. Dale budou informac¢ni toky ovlivnény tim, jaké kli¢ové
kompetence organizace k dosazeni cild potiebuje, a v neposledni fad¢ ovlivni toto nastaveni
kultura organizace firemni kultura. Ta napf. bude uréujici pro to, jaké (technické) prostiedky se
pro Sifeni informaci budou, a naopak nebudou vyuzivat. Znazornit to Ize nasledovné:

Strategie Klicové
amarketing __ _._ kompetence

, ~

’

Kultura >
_ organizace ./

S~ -

Systémy fizeni organizace
Rizeni informaci, financi, lidskych zdroja,
procesy

Obrazek 1: Vztah disciplin managementu v organizaci
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Z obrazku je patrné, Ze fizeni informaci ma v managementu organizace tulohu jakéhosi
pomocnika, jehoz hlavnim cilem je usnadnit dosazeni cilii (strategie véetn¢ obchodnich cilta —
marketing) organizace. Musi ale brat v tivahu i klicové schopnosti a dovednosti (kompetence)
lidi v organizaci pracujicich. VSechny tyto prvky potom ovliviuji a spoluvytvaii Kkulturu
organizace a mély by byt vzajemné Vv souladu. Takze pokud napi. poticbujete, aby lidé
spolupracovali na tvorbé slozitych produkti pro zdkaznika, musi jim i fizeni informaci v
organizaci umoznit piistup a zaroven sdileni vSech duleZitych informaci k dosazeni vysledka.

Obecné lze fici, ze v kazdé organizaci existuji dva typy komunikace [3]:

Formalizovana — je nezbytnd pro provadéni prace a je vétSinou spojend s usporadanim této
prace. Napt. zadani tkolu manazerem nebo poskytnuti zpétné vazby pracovnikem Cci
upozornéni na n¢jaky problém apod.

Neformalni — existuje mimo hierarchickou strukturu organizace. Neformalni komunikace ma
dva ucely: umoziiuje zaméstnancim uspokojovat jejich spoleCenské potieby a zvySuje
vykonnost firmy, protoze vytvafi alternativni, ¢asto mnohem u¢innéj$i komunikacni kanaly.
Ptikladem jsou napft. rozhovory v jidelnég, na chodbach apod.

Komunikaéni toky mizeme opét obecné rozdélit na ty, které jsou smérem dolli, smérem
nahoru, na stejné organizacni urovni a diagonalni, tedy probihajici napti¢ organizaci. Toky tvofi
komunikac¢ni sit’ organizace, nejbéznéjsi jsou nasledujici 3 sit¢ Chyba! Nenalezen zdroj
odkazi.:

Retézec Kolo Vsechna spojeni

O’Q‘ CSO'O h
& g of \o o 7

O

Schematicke
znazornéni struktury

Rychlost Pozvolna Znacna Znacna
Piesnost Vysoka Vysoka Stiedni
Objeveni se lidra Pozvolné Rychlé Zadné

Spokojenost ¢lenil Umirnéna Nizka Vysoka

Abychom pochopili riizné zpiisoby fizeni informaci v existujicich organizacich, je dobré
si organizaci pfibliZit na néjakém modelu. Existuje vice modelt, jak se jednotlivi autofi divaji
na typy existujicich organizaci, pojd'me se tedy podivat na nékolik z nich. Tyto modely do
urCité miry 1 urci, jakd bude podoba informacnich tokl v konkrétni organizaci.

Mintzbergova typologie firem

Vychazi z péti koordinacnich mechanismt, které jiz znate z modulu Organizaéni
struktury. Podle toho, jaky z téchto mechanismt ve firmé prevladne, Mintzberg rozliSuje pét
zékladnich typl organizaci. V kazdé organizaci je pak z hlediska jejiho fizeni dileZitéjsi jina
¢ast a toto usporadani je pak urcujici pro toky informaci. Popis je podrobnéji rozpracovan
Zdetikem Molnarem O:
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Jednoducha struktura

(dohled)
Strojni byrokracie Profesionalni byrokracie
Standardizace pracovnich Standardizace znalosti a dovednosti
postupt (innosti)
Divizni struktura Adhokracie
Standardizace vysledkd Vzajemna dohoda

Obrazek 8: Mintzbergiiv pétivihelnik zakladnich typii organizaci
Jednoducha struktura

Typické toky informaci jsou shora doli a zdola nahoru. VSe je centralizovano
a , filtruje* se pres jedinou osobu. Kdyz lidé nemaji néjakou informaci, jdou pravé za touto
osobou Pro jednoduchou strukturu je typické to, ze odpovédnost za IS/ICT neni explicitné
delegovéana na nékterého z manazerd, ale je sdilena spolu ostatnimi manazerskymi funkcemi.
Informacni systém, ktery budou pouzivat, bude také vyrazné centralizovany, nicméné jeho
naplnéni daty bude hodné zavislé pravé na té jedné osobé (¢i nékolika malo osobach) v cele
organizace. Zda tato osoba bude, nebo nebude mit ¢as jej plnit daty, ptimo ovlivni celkovou
pouzitelnost systému. Jako komunikaéni prostiedky se budou hodné pouzivat telefony, osobni
setkani, prosté vSe, co je rychlé a operativni.

Strojni byrokracie

Toky informaci jsou vétSinou dany popsanymi standardy, maji jasny fad, stejné jako vse
ostatni v této organizaci se fidi smérnicemi. Tyto smérnice jsou i zdkladnim informaénim
zdrojem pro zaméstnance. Toky jsou také vétSinou shora doll a zdola nahoru, ale mohou byt
Casto i napii¢ (je-li to popsano ve smérnici) — zvlasté pokud organizace aplikuje i metody
procesniho, popf. projektového fizeni. Rizeni IS/ICT je obvykle zabezpedovano centralng.
Pocitacové informacni systémy budou velmi rozsahlé, pevné strukturované a formalizované.
Hojn¢é bude vyuzivana e-mailova a pisemna komunikace, a to hlavné z divodu moznosti

vvvvv

dosazeni vysledku.

Divizni struktura

Toky informaci jsou obvykle omezeny v ramci divizi, mezi divizemi se pak informace
vyménuji obvykle pouze prostfednictvim managementl jednotlivych divizi. Zptsob fizeni
IS/ICT mzeme charakterizovat jako centralni planovani, Casto se snahou synergicky vyuzit
¢asti infrastruktur, které mohou slouzit vice divizim. Uvnitf kazdé divize mtze byt teoreticky
libovolnad z ostatnich typli organizaci — jednoduchd, strojni, ¢i profesni byrokracie, popf.
adhokracie. Typicky zde ale byvaji hlavné prvni dvé.
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Profesionalni byrokracie

V profesionalni byrokracii musi byt informacni systémy co nejlépe prizptisobeny
potfebam ,,profesionald* a jejich osobnimu pracovnimu stylu. Oni totiz rozhoduji (rozhodovani
je decentralizovano mezi vSechny Cleny organizace) a oni i nejlépe védi, jaké k tomu potiebuji
informace. Tato omezeni znamenaji, ze nelze vnutit jednotné informacni systémy a presn¢ dané
informacni toky — informace budou téct vSemi sméry, neptijde doptedu fici, kudy by téci mély
a kudy ne. V nejleps$im ptipad¢ bude prostor pro ,,podpiirné sluzby*, aby usnadnily vyvoj speci-
fickych informacnich systému. K tomu je tieba dodat, Ze informacni systémy musi byt flexibilni
a musi byt orientovany na osoby. Jako komunika¢nich prostfedki bude asi velmi casto
vyuzivano osobnich setkani, porad, tedy v§eho, kde dochazi k osobnimu kontaktu pracovniki.

Adhokracie

Pro organizaci je typické tymové feSeni konkrétnich tkolt s jasnym cilem. Informace
se $ifi vSemi sméry v zavislosti na projektech, které prave tymy fesi. Tak jako neni mozna Zadna
standardizace, neni pfili§ vhodné pracovniky ,.svazovat“ pevnou strukturou informacnich
technologii — kazdému tymu, ¢i ukolu totiz mize vyhovovat k dosazeni cilii néco Gplné jiného.
Kdyz pracovnici hledaji né¢jakou informaci, mize ji mit teoreticky libovolny ¢len organizace,
jeji ziskani tedy bude hodné zavislé hlavné na ptijemci — musi si ji spiSe najit, nez ze by k nému
sama dotekla. Podobné¢ jako v profesni byrokracii budou dtilezita osobni setkani a porady, ale i
telefony, e-mail apod. Porady budou ale hodné zaméfeny na dosazeni cili jednotlivych
projekti.

Kulturni typologie (Handy)

Zatimco Mintzberg zalozil typologii na koordina¢nich mechanizmech, Handy pouzil
dva faktory, a to zda:

e organizace je hierarchicka (tedy rozhoduje ten, kdo je postaven vyse), nebo spise
rovnostarska (rozhoduje ten, kdo ma o dané skutec¢nosti vice informaci, bez ohledu na
postaveni ve struktufe);

e rozhodovani je subjektivni (rozhoduje clovek, spiSe na zékladé vztahli), nebo
objektivni (rozhodovéani je vice vztazeno k popsanym vysledkiim, popf. alespon
smérnicim).

Kombinaci téchto dvou faktorti vzniknou 4 konfigurace organizaci, pro jejichZ
pojmenovani Handy pouzil charakterizujici jména:
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rovnostarska

Inkubator Rizena stiela

subjektivg » objektivni

|

Rodina Eiffelovka

hierarchicka

Obrazek 9: Handyho kulturni typologie firem
Inkubator

Organizace je zalozena hlavné na vztazich lidi, ktefi jsou vétSinou odborniky v uzkych
oblastech. Za svoje znalosti se 1 vzajemn¢ uznavaji. Organizace je rovnostaiska, tedy rozhoduje
se tam, kde je nejvice informaci o konkrétnim odborném problému. Charakteristicka je tymova
prace, ale vétSinou nebyva doptedu znam konkrétni vysledek. Z hlediska Mintzbergova modelu
je inkubdtor asi nejvice podobny profesionalni byrokracii.

Informacni toky odpovidaji nejvice vyse uvedenému schématu ,,v§echna spojeni
systém a potazmo oblast IS/ICT by méla byt pfevazné decentralizovana — kazdému z ¢lent

. Informacni

organizace vyhovuje néco jiného.
Rizena stiela

Organizace je ukolové zaméfend, Casto se pracuje projektové nad konkrétnimi ukoly
v tymech. Rozhoduje se tam, kde je nejvice informaci o vysledku, je tedy organizaci
rovnostarskou. Po skoneni projektu se vétSinou organizacni struktura zmeéni a pfeskupi se
podle projektu nového. Z hlediska Mintzberga je fizena stfela nejvice podobna adhokracii.

Informacéni toky vedou vSemi sméry, jsou ale vétSinou ohrani¢ené feSenym tkolem/projektem.
Mezi tymy pak probihd hlavné sdileni zkuSenosti z jednotlivych projekta s cilem poucit se pro
projekty nové. Rizeni IS/ICT opét vétsinou probiha na projektové bazi, co projekt, to jiné
pozadavky, proto musi byt velmi flexibilni a variabilni.

Eiffelovka

Tento typ organizace je stejné jako fizena stiela fizen objektivné, ale uz ani ne tak se
zaméfenim na konkrétni ukol, ale na splnéni popsanych norem. Proto také z hlediska
Mintzberga je nejvice podobny strojni byrokracii.

Informacéni toky vétSinou odpovidaji modelu ,fetézec*. IS/ICT jsou vétSinou centralizované a
standardizované. Informace jsou Sifeny predem popsanou formou a i jejich obsah je urcen vice
postavenim ve struktufe/procesu.
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Rodina

Je hierarchickou organizaci, tedy ten, kdo je ve struktufe nahote, mé vétsi moc. Protoze
obvykle byva sam (popf. je jich né€kolik malo, ale i mezi nimi je hierarchie), nejsou schopni
vétSinou pojmout vSechny potiebné informace k rozhodnuti, a to pfispiva k subjektivité jejich
rozhodovéni. V organizaci hodné zalezi na vztazich, mnohdy vice, nez na splnéni ukolu. Rodina
je v mnoha rysech velmi podobna Mintzbergové¢ jednoduché struktufe.

Informacni toky byvaji podobné modelu ,,kolo*. Informace se $iti z a do jednoho centra. IS/ICT
jsou proto centralizované, ale nebyvaji ptili§ formalizované. Hodn¢ je vyuzivana neformalni
komunikace.

Typologie dle modelii Fizeni (Senge)

Existuje samoziejmé vice modell typt firem, nez Mintzberga a Handyho. Nékter¢é jste
poznali jiz v prvnim modulu Rizeni a vedeni. Pro fizeni informaci jsme vybrali jesté jeden
model, a to Petra Sengeho, ktery je v oblasti managementu zndm hlavné jako jeden z nejvétsich
autorQ teorii o ucicich se organizacich, a toto téma s fizenim informaci velmi souvisi. Tato
typologie firem vychazi z pozorovani dr. Deminga. Do nésledujicich 8 kategorii ji dopracoval
Peter Senge Chyba! Nenalezen zdroj odkazi.. Typologie se na organizace diva ne z pohledu,
jakou maji strukturu, ale jaky se uplatniuje styl fizeni a kontrola dosahovanych vysledki.

Rizeni podle méritek

e Zaméfeni na kratkodobé ukazatele
e Podhodnocovani nehmotnych faktori
(,, MiiZete zmérit jen tri procenta toho, co je skutecné dulezité“ —W. E. Deming)

Informace v této organizaci budou hodn¢ zamétfeny na okamzité vysledky, nebude pfilis
bran zietel na to, co nejde exaktné vyjadfit. Métit se bude vSe, kazdy kousi¢ek procesu.
Informacni systémy asi budou hodné podrobné co do mnoZzstvi uchovavanych dat —
mikromanagement.

Kultury zaloZené na udrZovani povolnosti

e Postup na zéklad€ uspokojovani séfovych predstav
e Rizeni pomoci vyvolavani strachu

Nejdiilezitéjsi informace budou o tom, jaky nahled na feSeni jednotlivych problémii ma
$éf. Kazda informace se bude prozkoumadvat z tohoto hlediska. Tento vedouci bude 1 hlavnim
informaénim zdrojem (trochu analogie s Mintzbergovou jednoduchou strukturou). Informace
se spiSe budou predavat ustni formou, to co bude formalizované (na papife, v pocitaci), neni
prilis dulezité pii rozhodovani.

Rizeni vysledka

e Vedeni vytycuje cile
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e Lidé jsou zavazani odpovédnosti za splnéni cilti vytycenych vedenim (bez ohledu na to,
zda jsou v ramci existujiciho systému a existujicich procesti dosaziteln¢)

Detaily, na rozdil od prvniho typu organizace, nebudou podstatné, podstatné¢ bude
dosahovani cilti a tomu budou odpovidat i informacni toky.

»Spravné odpovédi“ oproti ,,chybnym odpovédim*

e Diraz se klade na feSeni technickych problému
e Zlehcuje se vyznam systémovych (dlouhodobéjsich) problémi

Ptesné technické a odborné informace — to bude to, na ¢em zélezi nejvice, ty jsou cenény

vvvvvv

predavat prevazné elektronickou formou.
Uniformita

e Rozmanitost je problém, ktery je tfeba fesit
o Konflikty se potlacuji ve prospéch povrchni shody

Bude snaha co nejvice hledat jednoduché a jasné informace, které popisi pokud mozno
univerzaln¢ jednotlivé skute¢nosti. Tim padem detaily vétSinou nejsou podstatné. Nebude se
ale vétSinou jednat o technické a odborné informace jako v ptredchozim piipad¢. To co se bude
V organizaci pfeddvat, budou spiSe ,,soft” informace.

Predvidatelnost a kontrolovatelnost

e Ridit znamena kontrolovat

e  Nejsveéte)si trojici managementu‘ jsou pldnovani, organizovani a kontrolovani

Jasn¢ strukturované informacni toky. Bude velmi pifedvidatelné, odkud dostanete
konkrétni informaci dileZitou pro vasi praci a kam je tieba si pro dileZité informace jit. Bude
snaha o automatizaci toku informaci — aby se k lidem dostavaly automaticky.

Neprimérena soutézivost a nediivéra

e SoutéZeni mezi lidmi ma zasadni vyznam pro dosazeni zadouci vykonnosti
e Bez soutéZeni mezi lidmi nejsou inovace
(,, Byli jsme zrazeni ve jménu soutézivosti*“ — W. E. Deming)

Informace budou cennou konkuren¢ni vyhodou, 1idé je budou neradi sdélovat, pfijdou
tak o to nejcennéjsi, co maji. Toky budou tedy spiSe nahodilé, s trochu nadsazky totiz ,.kazdy
je nepfitel” — at’ uz je uvnitt nebo vné organizace. V pocitacovych informacnich systémech
budou jasné stanovena ptistupova prava, nejcennéjsi informace tam ale vliibec nebudou.

Ztrata celku

e Fragmentace

w7
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Omezené a velmi lokalni informac¢ni toky. Ne, ze by si lidé informace nechtéli
vymeénovat, spiSe v tom nevidi zddnou vyhodu. Jsou uzce zaméteni na svoji ¢ast prace a hlavné
o té potiebuji velké mnozstvi informaci, tam se i d€ji veskera zlepSeni. Ve ostatni je rozptyluje,
nezajima, celek pro n¢ nema smysl. Pfi rozhodovani o zménach pro né tedy informace o okoli
nejsou podstatné.

Jak vypada struktura IS ve firmé

Struktura informacnich systému (IS) ve firmé, podniku, statnim tifadu ¢i jiné organizaci
muze vychdazet z historie, tedy je dana tim, jak se IS postupné ad-hoc vytvarely nebo potizovaly.

V jiném piipad€ miiZze organizace cilen¢ planovat, jaké IS pro jaké ucely bude pouzivat,
zda a jak budou tyto systémy spolupracovat, kdo budou jejich uzivatelé, kdo bude zodpovédny
za jejich provoz atd. Tento plan muze byt zpracovan na ruzné trovni, v malych organizacich
muze stacit jednoduchy dokument nebo tfeba jen poznamky managera, ve velkych
organizacich, které pracuji s velkym mnozstvim informaci a musi zajistit jejich sdileni mezi
mnoha pracovniky, miiZe mit plan podobu dokumentu ,,informacni strategie®, ktery je soucasti
nebo vychazi z podnikové strategie pro podporu dosazeni hlavnich podnikovych cila.

Je zfejmé, ze pokud jsou IS v organizaci zavadény a pouzivany cilen¢ podle planu, je
pravdépodobnéjsi, ze budou Iépe podporovat procesy organizace potiebné k plnéni
podnikovych cilll a prostiedky vynalozené na jejich pofizeni a provoz budou lépe zhodnoceny.

Ne vSechny IS musi byt nutné ,,pocitacového™ typu, fada organizaci mize pouzivat IS
zaloZené napt. na ruéné psanych zdznamech. Pro rozhodnuti, zda a ve kterych oblastech budou
nasazeny pocitacové IS, je rozhodujici spravné vyhodnoceni informacnich potieb v organizaci.

Tim, jak identifikovat informacni potteby, ze kterych vyplyvaji pozadavky na IS, se
zabyva kap. 3, to jaké IS jsou vhodné pro rizné typy, lze nalézt v kap. 4.

Pfi zavadéni a provozovani IS v organizaci je vhodné se tidit nékterou z vyzkousenych
metodik. Jednim z nejrozsitenéjSich pfistupti v této oblasti je ITIL (Information Technology
Service Management Library — Knihovna infrastruktury informac¢nich technologii), jiz zminéna
Vv kapitole 2. Diive se skute¢n¢ jednalo o sadu kniznich publikaci popisujicich zpiisob fizeni
sluzeb poskytovanych informa¢nimi technologiemi (IT) a infrastruktury informacnich a
komunikac¢nich technologii (ICT). V soucasnosti se jednd o mezinarodné uznavany standard
pro fizeni a spravu sluzeb IT. Hlavnim cilem ITIL je zajistit, aby sluzby v oblasti IT, tedy i
poskytovani a sprava IS, byly v souladu s potfebami podnikani a aby IT podporovaly ¢i
iniciovaly zmeény v fizeni podnik.

Strukturu IS pouZzivanych v organizaci mizeme vyjadfit riznymi zpisoby, napft. rozd¢lit
IS dle jejich vyznamu pro organizaci v soucasnosti a v budoucnosti jako McFarlan (viz odst.
McFarlaniiv model aplika¢niho portfolia).

Dal§im moznym zpusobem je zatazeni IS do vrstev odpovidajicim urovnim fizeni
organizace, jak je popsano v odst. Architektura informaénich systémut v organizaci. V této
kapitole jsou zminény nékteré typy IS s vysvétlenim jejich zkratek. Vysvétleni termint
a zkratek z oblasti informacnich systému a informacnich technologii (IT) lze nalézt v pfiloze
¢. 1: Slovnicek pojm1.
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McFarlantiv model aplika¢niho portfolia

Model portfolia informacnich systémt navrzeny McFarlanem (podrobné&ji viz 0)
navazuje na znamy model Bostonské matice a rozvadi podrobné piinosy jednotlivych IS (dle
McFarlana ,,aplikaci®) pro organizaci v soucasnosti ¢i v budoucnosti. To je do jisté miry
uzite¢né i pro stanoveni planu postupného zavadéni IS v organizaci.

Mira pfinost je podle McFarlana dané také tim, zda se organizace mtize bez urcitého IS
obejit (IS je dulezity, ale neni kriticky pro soucasny chod ¢i budouci prosperitu organizace).
McFarlanovo schéma (viz Obrazek 10) rozliSuje dle dalezitosti IS v soucasnosti ¢i budoucnosti:

e Strategické IS,
e Potencionalni IS,
e Klicové IS,

e Podptrné IS.

STRATEGICKE POTENCIALNI

. | Aplikace, které jsou Kritické pro | Aplikace, kter¢ mohou byt dilezité
& | dosazeni cild organizaci, napft. | pro dosazeni cilli organizace, napf.
§ marketingovy IS, finan¢ni analyza | expertni  systémy, elektronické
S |apod. prototypy, elektronicka vyména dat
z mezi organizacemi apod.

KLiCOVE PODPURNE
_ | Aplikace, kter¢ jsou kritické pro | Aplikace, které jsou dulezité, ale ne
2 | chod organizace, napt. saldokonto, | kritické pro chod organizace, napf.
§ kalkulace, ftizeni vyroby, fizeni | GCetnictvi, mzdy, elektronicka posta,
2 | skladd, apod. zpracovani dokumentti apod.
&

Nutnost MoZnost

Obrazek 10: McFarlanitv model portfolia aplikaci informacniho systému

Architektura informacnich systému v organizaci

Informacni systémy jsou v organizacich pouZzivany proto, aby podporovaly procesy na
vSech trovnich fizeni organizace. Toho miZeme vyuzit pro znazornéni architektury IS a
rozdélit je do vrstev odpovidajicim t€émto urovnim.

Tato architektura je znazornéna ve formé pyramidy na nésledujicim obrazku (Obrazek
11), kde jsou znazornény tii zédkladni vrstvy Grovné fizeni organizace a odpovidajici typy IS,
které slouzi pro jejich podporu:

1. Systém zpracovani transakci (TPS — Transaction Processing System) je urcen pro
podporu procesti organizace na operativni urovni.
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2. Manazersky informacni systéem (MIS — Management Information System) je urcen pro
podporu procest organizace na taktické urovni.

3. Systém pro vrcholové rizeni (EIS — Executive Information System) je uréen pro podporu
procesu organizace na strategickeé urovni.

Spolec¢né ve vSech vrstvach se mohou poskytovat podporu dalsi dva typy IS:
Kancelarsky informacni system (OIS — Office Information System).
Systém pro elektronickou komunikaci s okolim (EDI — Electronic Data Interchange).

Moderni podnikové IS typu ERP (Enterprise Resource Planning — planovani
podnikovych zdrojii) obvykle pokryvaji svou funkcnosti vice vrstev nebo vSechny vrstvy
architektury IS. Mozn4 je i kombinace pouzivani IS typu ERP a napft. specializovaného IS pro
podporu specifického druhu vyroby. Vyuziti specifického IS mize pfinést konkuren¢ni vyhodu
pred podniky vyuzivajici jen standardni ERP systémy (viz kap. 5).

V nésledujicich odstavcich je uveden struény popis IS patticich do jednotlivych vrstev
architektury IS. Popis je obecny a je mozno jej pouzit, at’ uz je v kazdé vrstvé jeden nebo vice
IS, nebo jeden IS pokryva vice vrstev.

Systém pro Strategické Fizeni

elektronickou o
komunikaci Kancelatsky

s okolim (EDI) informaéni  systém

(OIS)

Ridici informaéni systém (MIS) Takticke fizeni

Operativni  vedeni

Systém zpracovani transakci (TPS) a provoz

Obrazek 11: Zakladni vrstvy architektury informacnich systémii v organizaci

Na obrazku dale (Obrazek 12) je uveden ptiklad architektury IS pro obchodni podnik.

Operativni uroven - Systém zpracovani transakci (TPS)

IS v této vrstvé jsou zaméteny na podporu hlavni ¢innosti podniku na operativni tirovni.
Tato vrstva je nejspecifictéjsi Casti celkové architektury. Je zavisla na charakteru organizace
(vyrobni, obchodni, dopravni, zemédélska, banka, pojisStovna, ufad statni spravy atd.). U
vyrobnich podnika je zéavisla na tom, zda vyroba mé charakter kusové vyroby, hromadné
vyroby nebo kontinudlni vyroby, u obchodnich podnikii je z4visla na typu prodavanych, na
teritoriich nakupu a prodeje apod.

Do této vrstvy komodit patii napf-.:
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e systémy pro fizeni vyroby, které spolupracuji (jsou propojeny tzv. interfacem neboli
rozhranim) s ERP systémem;

e systémy pro fizeni technologickych automatizovanych zatizeni, napt. valcovaci stolice,
zakladace ve vyskovych skladech atd.;

e systémy CAD (Computer Aided Design) pro automatizaci konstrukce, navrhu vyrobku.
Takticka urover - Ridici informaéni systém (MIS)

IS v této vrstvé jsou orientovany na podporu fizeni podniku na taktické Grovni, ktera
zahrnuje ekonomickd, organizacni a obchodni hlediska. Pro svou ¢innost Casto vyuZzivaji
informace z IS z operativni Grovné.

Struktura IS v této vrstvé je znacné standardizovana a byva velmi podobna i pro
organizace ruznych typl. IS v této vrstvé podporuji procesy ve tiech zakladnich liniich:
obchodné-logistické, finanéné-ucetni a prifezové.

Mezi IS obchodné-logistické patii zejména: nakup, prodej, materidlné technické
zasobovani (MTZ), sklady a pfeprava.

Do IS finan¢né-GcCetnich patii: hlavni kniha, zavazky, pohledavky, controlling
(ndkladové tcetnictvi), majetek, pokladna, prace a mzdy (PAM) a finan¢ni Uc€etnictvi.

IS prafezové maji celopodnikovy charakter a fadime mezi n€ organizaci a spravu, fizeni
lidskych zdroji — personalistiku (HR — Human Resources), marketing, legislativu a jakost. Do
této vrstvy lze zatadit i systémy fizeni vztahu se zakazniky (CRM — Customer Relationship
Management). CRM muZze u obchodnich podnikl zasahovat i do operativni vrstvy.

Strategicka uroven - Systém pro vrcholové rizeni (EIS)

IS vtéto vrstv€é jsou orientovany na podporu strategického fizeni organizace. IS
vytvofené pro fizeni organizace na vrcholové Grovni ziskavaji data z ostatnich IS (z TPS i MIS)
a dale zexternich informacnich zdroji (bankovni a burzovni informace, informace o
prazkumech trhii, o novych patentech, z tiskovych agentur atd.). Tato data se agreguji, vytvareji
Casové vazby a vzajemné vazby a zobrazuji se prehlednym zpiisobem formou grafti a tabulek
(vicerozmérné tabulky apod.). Vystupy z EIS slouZi jako podklady pro strategickd rozhodnuti
vrcholového managementu.

Pro tvorbu IS pro podporu strategické rovné se vyuzivaji specializované softwarové
nastroje, které pracuji s tzv. OLAP (On-Line Analytical Processing) technologii ulozeni dat
v databazi, kterd umoznuje usporadat velké objemy dat tak, aby byla data pfistupna a
srozumitelnd uZivatelim zabyvajicim se analyzou obchodnich trendt a vysledk.

Kancelarsky informacni systém (OIS)

IS v této vrstvé jsou orientovany na podporu kancelafskych praci a na podporu tymové
prace.

V oblasti kancelatskych IS doslo ke znacné standardizaci a vyuzivani nestandardnich IS
mize zt€Zovat komunikaci S obchodnimi partnery podniku, protoze formaty elektronickych
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dokumentti nebyvaji vzdy kompatibilni. K nejrozsifenéjsim kancelatrskym IS patii tzv. ,,baliky*
kancelatskych aplikaci MS Office a zdarma dostupny OpenOffice.org.

Do této vrstvy se obvykle zahrnuji nasledujici IS (v zavorce jsou u nékterych bodi
uvedeny jako piiklady aplikace znejznaméjSich balikii kanceldiskych IS MS Office
a OpenOffice.org):

e textovy editor, elektronické publikovani (MS Word, Writer)
e tabulkovy procesor (MS Excel, Calc),

e prezentaCni program pro tvorbu obrazkli schémata a prezentaci (MS PowerPoint,
Impress),

e snimani a digitalizace papirovych dokumenti s vyuzitim optického rozpoznavani znakt
(OCR — Optical Character Recognition), tj. pfevod snimaného textu na normalni
pocitacovy text (MS Document Imaging),

e planovaci kalendar (MS Outlook),

e zadavani a sledovani tkold (MS Outlook, MS Project),

e cvidence odeslané a doslé posty,

e clektronicka posta (MS Outlook),

o clektronické diskusni skupiny (Outlook Express),

e videokonference,

e tvorba a prohlizeni WWW stranek (MS Office Publisher),
e fizeni tymové prace s dokumenty,

e archiv dokumentt,

e podpora fizeni projektl (¢asovy plan projektu, plan a skutecnost ¢erpani zdrojti apod.)
(MS Project).

Systém pro elektronickou komunikaci s okolim (EDI)

Pro kazdou organizaci je dilezitd komunikace — vyména dat, nebo 1épe informaci — se
svym okolim (s podniky, statni spravou, zaméstnanci, zékazniky, ...). Tradicné se k vymené
informaci pouzivaly dopisy a pozd¢ji faxy. S rozvojem Internetu se béznym prosttedkem pro
komunikaci stala elektronicka posta — e-mail. V téchto druzich komunikace je obsah zpravy
vytvafen a interpretovan zpravidla lidmi a je podporovdna kanceladfskym informacnim
systémem.

Jak se postupné zdokonalovaly IS a rozsifovalo se jejich pouzivani, ukazalo se, Ze je
vyhodné, aby si IS v riznych organizacich vyménovaly informace piimo bez nutnosti vytvaret
a interpretovat zpravu lidmi. K tomu bylo tieba piesné specifikovat format a vyznam dat (z dat
se tak stavaji informace), aby si IS v riznych organizacich spolu ,,rozumély*.

Zpocatku se tyto specifikace vytvarely pro konkrétni IS, ale pozdéji pfi vétsim rozsifeni
elektronické vymény dat se ukazalo vyhodné definovat standardni pravidla pro vyménu
elektronickych dat, tak aby rizné IS spolu mohly komunikovat bez nutnosti definovat si pro to
vlastni pravidla. Za tim ucelem byly vytvafeny narodnimi i nadnarodnimi standardizacnimi
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spole¢nostmi standardy EDI (Electronic Data Interchange — elektronicka vyména dat). Tyto
standardy jsou stale zna¢né¢ rozsifeny. Existuje nékolik zakladnich sad EDI standardd. Napf.
mezinarodni standard UN/EDIFACT (ve skutecnosti jde o doporuc¢eni OSN) je pouzivan
prevazné ve vSech zemich s vyjimkou zemi Severni Ameriky. V severoamerickych statech jsou
oblibeny standardy ANSI ASC X12 (X12) a Uniform Communication Standard (UCS),
podobné jeden druhému.

Jednim z modernich Siroce pouzivanych standardii pro elektronickou komunikaci je
XML (eXtensible Markup Language, Cesky rozsifitelny znackovaci jazyk). XML umoziuje
popsat strukturu vyménovanych dat z hlediska jejich vyznamu bez ohledu na zptisob jejich
zobrazeni. Jak budou data zobrazena, si pak muze kazdy tcastnik komunikace zvolit tak, aby
mu dobfe rozumél, napt. ve vlastnim formuléii, ktery miize byt i v jiném jazyku nez u druhého
ucastnika komunikace.

Jedna z novych technologii nazyvana web services (webové sluzby) umoznuje nejen
vyménu dat mezi IS, ale 1 vzdjemné poskytovani sluzeb prostfednictvim Internetu. Princip 1ze
zjednodusSen¢ vysvétlit napt. na ziskani ptedpoveédi pocasi pro ur€ité misto a dobu: IS dostupny
na webu po zaslani specifikace mista (naptf. zemépisnymi soufadnicemi) a Casu zaSle zpét
informaci o predpokladané teploté, oblacnosti a srazkach v daném misté a ¢asu. Provozovatelé
webovych stranek, kteti chtéji svym navstévniklim umoznit zobrazit pfedpovéd’ pocasi, tak
nemusi mit ve svém IS slozity algoritmus pro vypocet predpovédi pocasi, ale pouze funkci,
ktera vytvoii dotaz, ve kterém je specifikovano misto a ¢as, posle je prostfednictvim web
services prislusnému IS na serveru tfeba na jiném kontinenté a zobrazi informace o pocasi, které
dostane jako odpovéd’ na sviij dotaz. Web services mohou byt vyuzivany jak pro obecné sluzby,
jako napft. konverze riznych mén, jazykové pieklady a vytvareni cestovnich itineraiti, tak pro
specifické sluzby pro urcité organizace. IS pti komunikaci v rimci web services vyuzivaji
standard XML.
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Obrazek 12: Struktura organizace vzhledem K informacnim potrebdam

o UKkoly k zamysleni a diskuzi

1) Jaky je rozdil v fizeni informaci u riznych typa?
2) Charakterizujte strategickou a taktickou uroven fizeni informaci.
3) Jaky vztah ma architektura informacniho systému se zptisobem fizeni organizace?

O— Kli¢ k re$eni otazek

1) Vychazejte napt. z Mintzbergovy typologie firem.

2) zkuste se zamyslet nad informa¢nimi potfebami vrcholového fizeni,

3) Postupujte od systémili zpracovani transakci, napf. dat z vyroby, obchodu, ptes

manazerské informacni systémy po komunikacni néstroje.
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Kapitola 9: Podpora marketingovych procesu
pomoci informacnich systémi (Rizeni informaci
v marketingu a obchodu)

% Klicové pojmy:

Marketing jako byznys proces, marketing vymezeni pojmu, propagace, podpora
prodeje, public relations, marketingovy mix, marketingovy pruzkum, produkt,
cena, misto, prezentace (promotion), marketingova analyza, marketingové
planovani, implementace a rizeni marketingu, informacni podpora marketingu

i?Cile kapitoly:

seznameni s se zakladnim konceptem frizeni informaci, podporujicich procesy
marketingu

seznameni se z komunika¢nimi nastroji v oblasti marketingové komunikace a se
zpuisobem vyuzivani podnikovych dat

X Cas potiebny ke studiu kapitoly: 5 hodin

==} Vyklad:

Nastinéni obsahu kapitoly

Po diikladném prostudovani predmétné kapitoly a doporuc¢ené literatury musi student na
zakladé obou zdroji byt schopen samostatné a kompletn€ pochopit a nastudovat celou
problematiku.

Marketing - vymezeni pojmu

V soucasnosti je pojem marketing velmi frekventovany, a tudiz existuje celd
fada definici tohoto pojmu. Uvedeme nékolik z nich a zavedeme tu, se kterou budeme pracovat
V této opofe.

V ekonomické teorii se mlZeme setkat scelou fadou definici pojmu marketing.
Naptiklad americky marketingovy odbornik Philip Kotler definoval marketing
jako: ,, Spolecensky a ridici proces, prostrednictvim kterého jednotlivci a skupiny ziskavaji to,
co potrebuji a pozaduji. Pro dany ucel slouzi nabidka a vymeéna produktit - vyrobkit (KOTLER,
F. 1995) “.

Americkd marketingova asociace (zalozena v roce 1937) definovala marketing jako
. Proces planovani a praktického uskuteciiovani koncepce rozvoje, cenové tvorby, stimulovani
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vyroby a rozdélovani myslenek, vyrobkit a sluzeb pro ucely formovani vymeénnych vztahi, které
zabezpecuji uspokojovani individudlnich a spolecenskych potieb (DADO, J. 1997).

S tim souvisi 1 dalsi definice pojmu marketing jako ,,metody pro uplatnéni produktu na
trhu a jeho nasmérovani ke spravnému zdkaznikovi, ve spravném case, za sprdvnou cenu, na
sprdavné misto a za ucinné podpory marketingovych a komunikacnich nastroju‘ [1].

Marketing je potieba chapat jako jeden z nosnych byznys procesi, ktery umoziuje
kreativni realizaci napadii na trhu, maximalni uspokojeni potieb a piani spotiebitelt
prostiednictvim vymeény vyrobktl a sluzeb, minimalizovani rizik a selhani a také zabezpeceni
uspécht a prosperity.

Marketing jako byznys proces

Je obecné znamo, Ze kazdy byznys proces zahrnuje v sobé mnoZinu funkci, které
realizuji generovani pozadovanych vystupt na zaklad¢ adekvatnich vstupt. Jiz zminéné byznys
proces funkce lze interpretovat takto[2]:

e Propagace — jakakoli placend forma neosobni prezentace a podpory myslenek, zbozi a
sluzeb u urcitych sponzori

o Podpora prodeje — rizné kratkodobé stimuly pro povzbuzeni nakupu nebo prodeje
vyrobkll nebo sluzeb

e Public relations - mnozina programi vytvofena pro zlepSeni, udrZeni
nebo ochranu jména firmy, vyrobka a sluzeb

e Osobni prodej — ustni prezentace pii konverzaci s potencidlnimi zakazniky pro tcely
prodeje vyrobkil nebo sluzeb.

Uvedené funkce je mozné zahrnout pod jeden pojem — marketingovy mix, ktery je
integralni soucasti marketingového prazkumu.

V principu, marketing, jako nosny byznys proces je sloZen ze dvou hlavnich
byznys procesti: (a) planovani pro ucely uspokojeni pozadavkiia potieb zakaznika, (b)
realizace pozadavku a potieb zakaznika (klienta). S tim tizce souvisi proces systematického
sbéru dat od klienta a o klientovi. Jde pfitom o byznys proces podifizeny piimo marketingu a
fikd se mu marketingovy pruzkum.

S pojmy marketingovy prizkum a marketingovy mix uzce souvisi dal§i kategorie
oznacovana jako Ctyfi P a tvofi zaklad marketingové strategie. Je to: produkt (product), cena
(price), misto (place), prezentace (promotion), které jsou definovany takto[3]:

o Produkt — ptedstavuje vyrobky, sluzby nebo myslenky, které firma nabizi

e Cena — se zaméfuje na to, co jsou klienti za vyrobky nebo sluzby, které firma nabizi,
zaplatit

e Misto — pod timto pojmem rozumime zakonitosti a zvyklosti, které plati v oblasti
nebo regionu, kde se prodej vyrobkt uskuteciuje

e Prezentace — tento pojem reprezentuje zpusoby informovani trhu o tom, Ze firma nabizi
n¢jaky novy vyrobek, ktery odpovida pozadavkiim trhu a mtze se nabizet klientim.
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Marketing jako byznys proces je integralni soucasti prostiedi, ve kterém se realizuje a
toto prostredi v sob¢ zahrnuje:

o Prostfedi demografického a ekonomického rozvoje
o Politicko-pravni prostiedi

o Prostiedi technologické a zivotni prostredi

e Socialné-kulturni prostiedi

Samotny marketing jako nosny byznys proces muzeme c¢lenit na nékolik hlavnich
byznys procesu:
e Marketingovéa analyza
e Marketingové planovani
e Implementace marketingu
« Rizeni marketingu
Jadrem celého procesu marketingu jsou klienti, pii¢emz jejich chovani ovliviiuje
nabizeny produkt a jeho cenu, ale také zplisob jeho prezentace a prostiedi, v némz klienti ziji.
Prostiedi trhu také neni néjaka homomorfni masa, ale mé svou strukturu v podob¢ segmenti, a
tedy proces jeho segmentace sehrava dominantni roli, pficemZ je nutno vytvofit bazi pro
takovou segmentaci a také profily jednotlivych segment. Rovnéz je dilezité zvolit nosné
segmenty trhu a ptifadit jim miru atraktivity. Posléze je potieba ptifadit jim odpovidajici pozici
a vytvorit marketingovy mix pro kazdy segment.

Marketing a jeho informacni podpora
Marketingovy informac¢ni systém — vymezeni pojmu

Marketingovy informacni systém (dale jen systém MKIS) je implementovan a provozovan
Scilem poskytovat organizovany tok informaci pro potteby vykont aktivit, které
S marketingem bezprostfedné souvisi. Systém MKIS pokryva analytické a operativni potieby
firmy, ale také potfeby pro spolupraci mezi jednotlivymi organiza¢nimi jednotkami uvniti a
mimo ni. Diulezitou roli zde sehrdva sdileni informaci. Navic systém MKIS umoziuje
pracovnikiim utvaru marketingu spolupraci se zakazniky pfi navrhu a vyvoji poZadovanych
vyrobkl. Z hlediska informacni podpory rozhodovani a fizeni je diilezitd analytickd funkce
systému MKIS, ktera obsahuje data o klientech, konkurentech, technologiich a vSeobecnych
podminkach trhu. Tyto udaje jsou dilezité pro tcely formovani marketingové, obchodni, ale
také vyrobni strategie. Systém MKIS jsou navrzeny tak, aby byli flexibilni a aby je bylo mozné
integrovat do jinych systému ve firmé¢ (HARMON, 2003).

Marketingovy informacni systém — struktura a funkcionalita

Systém MKIS sehrava dileZitou roli z hlediska automatizace tizeni vztahu se zdkazniky pfi
podpofe e-commerce, kde aplikace pro fizeni vztahli se zdkazniky v sobé zahrnuji
marketingové aplikace pro podporu rozhodovani a fizeni, pro podporu vztahu mezi zdkazniky,
pro posileni prodeje a automatizaci sluzeb pro zakazniky.

SM29/2012-8



Tyto aktivity se ¢asto oznacuji jako nosné nebo ¢elni aktivity orientované na zakaznika[4]. Na
druh¢ stran¢ mluvime také o aktivitach, které jsou z hlediska zakaznika tak trochu stranou a
zahrnuji v sob¢ fizeni vyroby, financi a lidskych zdroju[5] Avsak je tu jesté jedna stranka véci,
ktera tizce souvisi s fizenim dodavatelského fetézce (SCM[6]). Tyto aspekty nachazeji svij
odraz pfedevsim v jednotlivych dil¢ich architekturach systému MKIS, predevsim funk¢ni, ale i
procesni, datové, hardwarové a softwarove.

Funk¢ni a procesni architektura systému MKIS

Je dana predevsim funkcemi, které tento systém pokryva[7]. Jedna se o tyto funkce:

o Marketingovy monitoring — kde se realizuje marketingovy prizkum a
aktivity systému MKIS se soustfed’uji na nové segmenty trhu a monitorovani prostiedi
trhu z hlediska zmén, které se tykaji chovani zékaznikd a konkurentti, ekonomickych
podminek, novych technologii a vladni politiky. Prizkum trhu se soustfed’uje na
specifické strategické a taktické inciativy v ramci marketingu. Inteligence marketingu
zasahuje do analyzy rozsahu trhu prostiednictvim rtuznych zdroju informaci o trhu
(HARMON, R. 2003).

e« Tvorba strategie. Systtm MKIS poskytuje informace potiebné pro tvorbu
marketingové strategie, pti¢emz slouzi jako nastroj informaéni podpory pokud se jedna
o strategii novych vyrobki a jejich pozici na trhu a marketingovou komunikaci. Také
poskytuje informace, které tvoii zdklad pro vyvoj informacnich systémt pro podporu e-
comerce.

o Implementace strategie

Systém MKIS poskytuje informacni podporu pro uvedeni vyrobku na trh, umoziiuje koordinaci
marketingovych a je integralni soucasti posilnéni automatizace prodeje (SFA[8]) a fizeni vztahti
se zakazniky (CRM[9]) ,(HARMON, R. 2003).

Funk¢ni integrace

Systém MKIS umoziuje koordinaci aktivit v ramci Utvaru marketingu a mezi
marketingem a dal§imi organizacnimi jednotkami ve firm¢: vyrobou, fizenim vyroby, fizenim
financi, logistikou a sluzbou zdkaznikim (HARMON, R. 2003).

Datova architektura systétmu MKIS

Datovou architekturu systému MKIS tvoii marketingové databaze, kde jsou ulozené a
organizovany soubory. Data se mohou ziskavat z internich a externich zdrojt, pfi¢emz interni
data se ziskavaji pfevdzné v ramci jednotlivych transakci. Jedna se o data z e-commerce,
prodeje, zasilek, skladového hospodatstvi a vyroby. Pokud se jedné o data z externich zdroju,
jsou to data z prizkumu trhu, data o konkurentech a finan¢nich institucich (HARMON, R.
2003)..
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Softwarova a hardwarova architektura systému MKIS

Softwarovou architekturu systému MKIS tvofi uzivatelské rozhrani a aplikacni software

a jedna cast systémové podpory (prvky operaéniho systému). Druhd ¢ast systémové podpory
(technické a komunikacni prostfedky representuji hardwarovou architekturu MkIS.

9

1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Ukoly k zamysleni a diskuzi

Uved'te alespont dvé definice pojmu ,,marketing®.

K jakym typiim byznys procesu ve firm¢ byste zatadili ,,marketing*

Jmenujte jednotlivé byznys proces funkce, které na byznys proces ,,marketing* vztahuji.
Vysvétlete pojem ,,marketingovy priazkum .

Vysvétlete pojem ,,marketingovy mix“.

Jmenujte hlavni byznys procesy, které¢ jsou ptimo podifizené procesu ,,marketing*
Jmenujte prvky prostiedi, ve kterém se marketing jako byznys proces realizuje
Vysvétlete pojem ,,marketingovy informacni systém*

Vysvétlete pojem funk¢ni a procesni architektura ,,marketingového informacniho
systému®.

10) Vysvétlete pojem datova architektura ,,marketingového informacniho systému

11) Vysvétlete pojem hardwarova a softwarova architektura ,,marketingového informaé¢niho

systému

O— Kli¢ k feeni otazek

1.

2.

3.

Uved’te alespont dvé definice pojmu ,,marketing®.
(@) ,, Spolecensky a Fidici proces, prostrednictvim kterého jednotlivci a skupiny
ziskavaji to, co potrebuji a pozaduji. Pro dany ucel slouzi nabidka a vyména
produktii (vyrobkuir)* - Philip Kotler.
(b),, Proces planovani a praktického uskutecriovani koncepce rozvoje, cenové
tvorby, stimulovani vyroby a rozdélovani myslenek, vyrobkii a sluzeb pro ucely
formovani vymeénnych vztahii, které zabezpecuji uspokojovani individualnich a
spolecenskych potreb,, Proces planovani a praktického uskutecinovani koncepce
rozvoje, cenové tvorby, stimulovani vyroby a rozdélovani myslenek, vyrobkii a
sluzeb pro ucely formovani vymeénnych vztahii, které zabezpecuji uspokojovani
individudlnich a spolecenskych potreb (Americka marketingova asociace).
Byznys proces ,,Marketing” patifi mezi nosné byznys procesy, které¢ se realizuji
vV podminkach dané firmy nebo spolecnosti.

K zakladnim funkcim byznys procest ,,Marketing* patfi:
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4. Propagace — jakakoli placend forma neosobni prezentace a podpory myslenek, zbozi a
sluzeb u urcitych sponzori

5. Podpora prodeje — riizné kratkodobé stimuly pro povzbuzeni nakupu nebo prodeje
vyrobkil nebo sluzeb

6. Public relations — mnozina programti vytvoiena pro zlepseni, udrzeni nebo ochranu
jména firmy, vyrobki a sluzeb

7. Osobni prodej — Gstni prezentace pii konverzaci s potencidlnimi zdkazniky pro tcely
prodeje vyrobkil nebo sluzeb.

4. V principu, marketing jako nosny byznys proces je slozen ze dvou hlavnich byznys
procesi: (a) planovani pro ucely uspokojeni pozadavki a potieb zakaznika (b) realizace
pozadavek a potieb zdkaznika (klienta). S tim uzce souvisi proces systematického sbéru
dat od klienta a o klientovi. Jde pfitom o byznys proces podfizeny pfimo marketingu a
fikéd se mu marketingovy prizkum.

5. Funkce uvedené¢ vbodu (3) mozno zahrnout pod jeden pojem — marketingovy
mix, ktery je integralni soucasti marketingového prizkumu.

6. Samotny marketing jako nosni byznys proces miZeme clenit na nékolik hlavnich
byznys procesu:
Marketingové analyza
Marketingové planovani
Implementace marketingu

10. Rizeni marketingu

7. Marketing jako byznys proces je integralni soucasti prostiedi, ve kterém se realizuje a
toto prosttedi v sob& zahrnuje:

Prostfedi demografického a ekonomického rozvoje
Politicko-pravni prostiedi
10. Prostiedi technologické a Zivotni prostiedi
11. Socialné-kulturni prostiedi
Odpovéd na tuto otazku naleznete v kapitole 7.3
Funk¢ni a procesni architektura systému MKIS pokryva tyto funkce:
10. Marketingovy monitoring
11. Tvorba strategie marketingu
12. Implementace strategie
13. Funk¢ni integrace

Jednotlivé funkce jsou popsany v piedchozi kapitole usek Funkcni a procesni architektura
systemu MkIS

10. Datovou architekturu systému MKIS tvoii marketingové databaze, kde jsou uloZené a
organizovany soubory. Data se mohou ziskavat z internich a externich zdroju, pfi¢emz
interni data se ziskavaji pfevazné vramci jednotlivych transakci Jednase o0
data z e-commerce, prodeje, zasilek, skladového hospodatstvi a vyroby.
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Pokud se jedna o data z externich zdroju, jsou to data z prizkumu trhu, data o
konkurentech a finan¢nich institucich.

11. Softwarovou architekturu systému MKIS, uzivatelské rozhrani a aplikacni software a
jedna se 0 ¢ast systémové podpory (prvky operacniho systému). Druhé ¢ast systémové
podpory (technické a komunikacni prostfedky) reprezentuji hardwarovou architekturu
MKIS.

Studijni materialy:

BRUCKNER, Tomas. Tvorba informacnich systémii: principy, metodiky, architektury. 1. vyd.
Praha: Grada, 2012, 357 s. Management informacni spole¢nosti ISBN 978-80-247-4153-6.

VORISEK, Jifi. Principy a modely Fizeni podnikové informatiky, 2. vydani. Praha, Oeconomia,
nakladatelstvi VSE, 2015. 446 stran. ISBN:978-80-2452-086-5

VORISEK, Jiti; POUR, Jan. Management podnikové informatiky. 1. Vydani. Praha:
Professional Pub, 2012. 311 stran. ISBN: 978-80-7431-102-4
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Kapitola 10 Zakaznické centrum pohledem
informacnich systému (véetné CRM a jeho
informacni role v PIS).

% Klicové pojmy:

Kontaktni centrum - pojem, kontaktni centrum (CC) struktura a funkcionalita, CC
modely vyuZivani, CC modely frizeni, CC informacni charakteristika, CC
komunika¢ni systémy, CC dedikované, CC hostovana , CC podnikova, CC
architektury Kklasické, CC architektury, hybridni CC architektury, CC CcCisté
orientované IP architektury

{?Cile kapitoly:

seznameni s pojmy kontaktni zakaznické centrum,

seznameni s pojmy CRM a jeho zasazeni do IS podniku, komunikace s riiznymi typy
zakazniki

Z Cas potiebny ke studiu kapitoly: 5 hodin

= Vyklad:

Kontaktni centrum - vymezeni pojmu

Kontaktni centrum slouZi ke zlepSeni pfistupu k zdkaznikovi a jeho potfebam. Pomoci
jednotného nastroje lze spojit rizné komunikacni kanaly a ptifadit je pfisluSnému klientovi.
Vysledkem je kompletni historie zdkaznika napii¢ kanaly s moZnosti navézat komunikaci
ve vybraném kandle.

Firma nebo spolecnost dostane lepsi piehled o vlastnich klientech a jejich potfebéach.
Pomoci kontaktniho centra miZzeme i cilené oslovovat a informovat souc¢asné nebo potencialni
zakazniky. Kontaktni centrum je zpravidla postaveno na provétrenych, kvalitnich a robustnich
technologiich a jako ptiklad je mozné uvést AVAYA a Nice. Kontaktni centrum neni call
centrum a zpracovava nejen hlasovou komunikaci se zdkaznikem. V dnesni dobé€ je zapotiebi
se podivat na komunikaci ze Sir§iho pohledu. Elektronické komunikace v podob¢ e-mailu jsou
jiz standardem kazdé moderni spole¢nosti. Nové technologie umi implementovat i messengery
do jednotné fronty komunikace, a tim se piiblizit také mlad$im lidem, pro které je tento zptisob
naprosto béznou soucasti zivota[1].
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Kontaktni centra - struktura a funkcionalita

Kontaktni centra (CC) byla a stale jesté jsou fizena zpravidla jako nadkladova stiediska
tzv. cost centra a tudiz je na n¢ aplikovana tomu odpovidajici manazerska a financni logika
fizeni. Kontaktni centra jsou vétSinou vnimana jako sice diilezita investice, ale ¢asto bez ptimo
prokazatelné piidané hodnoty v podobé méfitelnych vykonnostnich ukazateltt (BLOOD, 2002,
KOOLE, 2003, WOODCOCK, STONE, FOSS, 2003).

Tento nékladové orientovany pfistup v praxi znamena zejména duraz na efektivitu
provozu CC, coz se projevuje ve snaze (NEUMAN, 2004):

e maximalizovat vytiZzenost operatord,

o vice sluzeb zajistovat prostfednictvim samoobsluznych zon a zvySovat ucinnost
stavajicich samoobsluznych aplikaci,

e ucCinn¢jSitho smérovani pozadavkid zakaznikli a diferencovaného ftizeni jejich
kompletniho zpracovéni dle vyznamu zékaznika a poskytované sluzby,

e v pruméru minimalizovat dobu obsluznosti jednotlivych zékaznikd,

o snizovat celkové néklady vlastnictvi a spravy komunikacni infrastruktury a zdroji CC,
popriipad¢ pristoupit i k ¢astenému nebo plnému outsourcingu,

e vyuzivat moznosti kontaktnich center vyznamné i smérem dovnitf firmy a rozsifit
dostupné funkcionality i na ostatni pracovniky podniku tzn. CC centrum se
prostfednictvim vnitropodnikovych komunika¢nich systému stale ¢astéji posouva i k
back-office pracovnikim, ¢asto pak v¢etné podpory Unified Messaging.

Tento piistup pak zadsadn€ méni zpisob vlastniho fizeni a hodnoceni CC. Jiz neni
dilezita pouze samotna efektivita, ale i dosahovana vykonnost / vytéZnost zakaznickych
interakci. S tim pak logicky souvisi i nové pozadavky na infrastrukturu/architekturu
kontaktnich center, ktera tak stale ¢ast&ji musi byt schopna podporovat marketingové, obchodni
a servisni aktivity v jejich celistvosti a reagovat pruzn€ na nové podnéty a neustalé zmény a
noveé pozadavky z fad managementu. CC se tim posouvaji od prostého odbavovani ptichozich
hovori ke komplexnimu fizeni zékaznickych interakci (MCDONALD, 2002) v souladu s
aplikovanou obchodni strategii CRM (NEUMAN, 2004).

Modely rizeni a vyuzivani kontaktnich center

Dnesni kontaktni centra mohou zajistovat Siroké portfolio sluzeb, které diive v fadé
ptipadi mohly byt realizované pouze tradi¢nimi obchodnimi kanaly. Historicky byla call centra
a pozdéji kontaktni centra vyuzivdna zejména intenzivnim zpusobem. Intenzivni model
obsluznosti spocival v nabidce relativné malé skupiny homogennich sluzeb, pokud moZzno co
nejvetsi cilové skupiné zakaznikl. Pro tyto modely vyuzivani CC byl typicky jiz zmifiovany
nakladové orientovany pfistup k fizeni CC.

Naproti tomu v poslednich letech, diky celé fad¢ faktord (podrobnéji dale), dochazi i k
vyznamnému extenzivnimu vyuzivani CC (MORRELL, 2003).

Pro tyto extenzivni modely vyuzivani CC je typické Siroké portfolio Casto heterogennich
sluzeb, které¢ jsou poskytovany diferencovanym zpusobem. Zatimco intenzivni piistupy kladly
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diraz zejména na efektivitu, extenzivni pfistupy se zaméfuji i na celkové zhodnoceni —
optimalizaci fizeni komunikace se zakazniky v souladu s CRM.

Intenzivni a extenzivni rozvoj sluzeb poskytovanych v ramci kontaktnich center, tak klade i
nové¢ naroky na samoobsluzné sluzby popf. sluzby s asistenci

Obr. 12-1 Intenzivni a extenzivni rozvoj sluzeb CC

Zdroj: (NEUMAN, 2004)

V ramci aktivit CC je tak nabizeno mnozstvi nejriznéjsich sluzeb, které se mohou
vyrazné lisit, jak mezi odvétvimi, tak i v pfipad¢ jednotlivych organizaci. Nicméné zékladni
topologii sluzeb miizeme rozdélit podle jejich charakteru na sluzby:

e informacéniho charakteru, ve smyslu vyhledavani a lokace pozadovanych udaji
o Dbilé a zluté stranky

o navigacni a lokacni sluzby

o hlasové portaly s riznorodym obsahem

o servisniho charakteru, ve smyslu poskytované piedprodejni i poprodejni péce
o specifika servisni podpory

o produktové navody

o zarucni a pozaru¢ni opravy

o transak¢niho charakteru, ve smyslu poskytovani vybranych operaci a ptikazi
o nastaveni sluzeb

o zalozeni pozadavku

o realizace finan¢nich operaci

e prodejniho charakteru, ve smyslu proaktivniho vytvareni novych ptilezitosti
o cilené cross-selling, up-selling pobidky

o telemarketing

S rozvojem sluzZeb zajistovanych kontaktnim centrem vzrasta i samotny vyznam CC v
ramci ostatnich podnikovych aktivit a systému fizeni jako celku. Vlastni rozvoj vyuZivani
kontaktnich center se pak odrazi zejména v potiebé vyssi flexibility a dostupnosti prostiedkil a
zdroji CC. S tim souvisi i1 rozvoj novych architektur CC, které 1épe reflektuji potieby
efektivniho fizeni zakaznickych interakci (interakéniho workflow CC), véetné integrace do
podnikovych informacnich systémii a aplikaci a nabizeji i dostatecnou pruznost pii dalSim
rozvoji sluzeb a realizaci zmén na Grovni modelu obsluznosti CC.

Model obsluznosti CC - zakladni charakteristika

Model obsluznosti CC je vyjadfenim komunikacni strategie spolecnosti s cilem
optimalniho fizeni a vyuzivani prostiedkl a zdrojti kontaktniho centra ve smyslu poskytované
péce a sluzeb jednotlivym zdkaznikim/partneriim (tzv. koopera¢ni cast CRM, podrobné&ji napf.
(DOHNAL, J. 2002).
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Dimenze modelu obsluznosti podstatnym zptisobem ovliviiuji/podmifiuji zptisob, jakym
jsou jednotlivé sluzby nabizeny a nasledné zpracovany prostiednictvim kontaktniho centra
(technologie IS/ICT, procesii fizeni zékaznickych interakci tzv. interakéni workflow, pracovni
sila apod.)

Mezi zékladni dimenze modelu obsluznosti patfi:

o Komunika¢ni média a kanaly Kudy?

e Typy poskytovanych sluzeb Co?

e Obdobi obsluznosti Kdy?

e Lidské zdroje CC a jejich dovednosti Kdo?

e Zakaznicka segmentace Pro koho?

e Smér obsluznosti (pfichozi/odchozi) Odkud?

e Procesni slozitost poskytnuti daného typu sluzby Jak?

Jednotlivé sluzby miazeme primarné klasifikovat dle miry automatizace na
samoobsluzné sluzby, sluzby s asistenci a plné asistované sluzby. Vedle zakladnich dimenzi
modelu obsluznosti a uvedené klasifikace poskytovanych sluzeb je tfeba zohlednit i dalsi
klicové¢ atributy jako napf. miru personalizace nabizenych sluzeb, Cetnost a typ provadénych
zmén apod.

Kontaktni centra a komunikacni systémy

Dnes jiz kazdy podnik disponuje néjakym komunika¢nim systémem resp. Odpovidajici
komunikacni infrastrukturou. At uz se jednd o vlastni pobockovou ustiednu (PBX) pro
hlasovou komunikaci nebo telefonni ¢i datové okruhy pronajaté od poskytovatelt
komunikacnich sluzeb, zelené a modré linky pro zakaznicky servis, infolinky apod.
Samoziejmosti je 1 elektronicka email komunikace a stale CastéjSi vyuzivani aplikaci instant
messagingu nebo v posledni dobé i nejriznéjSich nastroji pro tymovou spolupraci a on-line
sdileni informaci prostfednictvim internetu napt. i formou videokonferenci apod.

Nicméné jako kontaktni centra zpravidla oznacujeme takové komunikacni systémy,
které splnuji minimalné nasledujici dvé hlavni charakteristiky:

e Existuje pro né€ jednotna definice pravidel pro smérovani, a to minimalné¢ dvou
multimedidlnich komunikacnich kandli napt. hlasu a emailu. (v ptipadé call center se
jednalo pouze o hlasovou komunikaci)

o Existuje pro n¢ dedikovana skupina pracovnikli (operatort), na né¢j jsou veskeré piichozi
interakce smérovany, a to dle ptedem definovanych pravidel.

Kontaktni centra tak zpravidla byla doménou velkych instituci, vétSinou z fad financi,
telekomunikaci a utilit, velkych servisnich organizaci apod., nebot’ investi¢ni naklady nebyly
zanedbatelné a provoz kontaktniho centra byl ospravedlnitelny zeyména diky velkému objemu
zpracovanych interakci.

Stale Cast&ji je vSak patrny vyznamny trend, kdy zejména rozvoj IP komunikaéni
infrastruktury nabizi pfilezitost pro vyuzivani sluzeb a funkcionalit tradi¢nich velkych
kontaktnich center i na urovni komunikacnich systémua malych a stfednich podnik.
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V této souvislosti je patrny nasledujici vyvoj:

e Podnikové komunika¢ni systémy jsou dostupnéj$i a nabizeji Casto sluzby a
funkcionality tradi¢nich kontaktnich center (CTI, ACD, IVR 1 apod.), spolu s
aplikacemi a prosttedim pro tzv. Unified Messaging.

e Tradi¢ni kontaktni centra dnes nabizeji architektury a sluzby pro budovani tzv.
NbCC(Network based Contact Centers), tedy virtualnich kontaktnich center s moznosti
nabizet hostované sluzby kontaktniho centra ostatnim podnikatelskym subjektim.

Parafrazujeme-li pfirovnani spolecnosti Genesys (piedniho vyrobce sw platformy pro
CC), mizeme fici, ze ,,Kazdy podnik se stava kontaktnim centrem®, resp. Kazdy pracovnik se
stdva agentem a ,prodejcem sluzeb zikaznikim® a tomu by mély odpovidat i sluzby a
funkcionality pouzivanych komunikacnich systémi.

V CR zatim bohuzel neexistuje poskytovatel plnohodnotnych sluzeb kontaktnich center.
Malé a stfedni podniky v CR tak nemohou zatim vyuZivat vyhod hostovanych komunikaénich
sluzeb v plném rozsahu a musi volit kompromis mezi bézn¢ dostupnymi sluzbami napf.
zelenych linek apod. a investici do vlastnich komunikacnich systémii s pozadovanou
funkcionalitou.

Jaké jsou dnes vlastn€ moZnosti pro poskytovani tohoto typu hostovanych sluzeb?
[ustrativnim piikladem napt. mize byt prondjem zakaznické zelené telefonni linky 800 XXX
XXX, véetn¢ plnohodnotné IVR aplikace. Najemce (podnik) samoziejmé miize spravovat a
modifikovat tyto IVR aplikace a dalsi sluzby prostiednictvim web rozhrani, mé& moznost
definovat zakladni logiku pro smérovani ptichozich hovori, a to dle nejriznéjSich pravidel
(Cisla volajiciho, zadané¢ identifikace, ¢asu volani apod.). V piipadé necekaného narhstu
pfichozich hovorli je pak samoziejmosti i zajiSténi potfebnych kapacit pro jejich odbaveni,
véetné napf. 1 outsourcingu lidskych zdroji — operatori apod.

Na zéakladé uvedeného rozboru muzeme soudobé komunikacni systémy z pohledu
vyvoje CC rozdelit do téchto hlavnich kategorii:

e Dedikovana kontaktni centra (podnikova CC)

o Hostovana kontaktni centra (CC poskytovatelii hostovanych sluzeb CC)

e Podnikové komunikacéni systémy (v posledni dobé€ s prejimanou funkcionalitou CC
napt. CTL, ACD, IVR, Unified Messaging apod.)

V praxi je samoziejm¢é mozné se setkat i s kombinaci uvedenych kategorii
komunikacnich systémil a to zpravidla dle typu pozadovanych komunikacnich sluzeb a
dostupnych funkcionalit. Nezanedbatelny vliv na probihajici zmény ma samoziejme i fenomén
konvergence a vsudypfitomna virtualizace komunikacnich prostredkti a sluzeb (,,fyzicka
centralizace a logicka decentralizace®).

Architektury kontaktnich center

Historicky vyvoj architektur kontaktnich center resp. komunikacnich systému byl uzce
svazan s technologii komunikacni infrastruktury. Z tohoto pohledu rozliSujeme tfi zakladni typy
architektur:

e Klasické TDM architektury
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e Hybridni architektury s podporou VolP
« Cistg IP orientované architektury

Klasické architektury kontaktnich center

Pro tradi¢ni architektury kontaktnich center byla charakteristickd zejména proprietarnost a
fyzicka centralizace jednotlivych zdrojt a prostiedkit CC, zejména pak mechanismi ACD, IVR
a prenosu hlasu prostiednictvim TDM. Odd¢lena hlasova a datovd komunikacni i aplikacni
infrastruktura pak piedstavovaly jednu z hlavnich piekazek pro plnohodnotnou multimedialni
a multikanalovou komunikaci, Pfirozenym disledkem byla samoziejmé nizsi flexibilita,

S 24

Hybridni architektury CC

V soucasné dob¢ se nejcastéji uplatiiuji jak tzv. hybridni architektury (podporujicich
TDM i Volp), tak i Cisté softwarova IP feseni. Hlavnimi divody je zejména ochrana stavajicich
investic a postupny ptechod na Cisté IP orientovana feSeni CC.

Typickymi ptedstaviteli prvni skupiny jsou feSeni firem jako napt. Alcatel, Nortel,
Genesys apod. Cisté IP feseni pak dodavaji spoleénosti jako Cisco, Interactive Intelligence.

IP architektury kontaktnich center

Moderni architektury CC se stale vice ptiblizuji webovym aplika¢nim architekturam a
IP standardlim. Mira konvergence na urovni datové a hlasové infrastruktury pfechazi do stadia,
kdy zékladnim faktorem ovliviiujicim konkrétni architekturu CC neni typ komunikaéni
infrastruktury, ale typ aplika¢nich sluzeb, které jsou pozadovany. Tento trend je patrny zejména
v ptipad¢ sluzeb typu Univerzalni komunikace tzv. Unified Communications.

V souvislosti s IP architekturami je tfeba zdiiraznit casto vzitou predstavu, Ze Unifie
Messaging je dostupny diky IP architektufe komunikacnich systémt. UM je samoziejmé
dostupny 1 na tradi¢nich architekturach, nicméné IP architektury z pochopitelnych divoda
nabizeji nezanedbatelné aplikacni vyhody pro jeho realizaci a provoz. Podobné jako je napf.
zpravidla jednodusi realizace CTI integrace v prostiedi IP architektur.

V ptipad¢é IP architektur komunikac¢nich systéml navic casto dochazi k chybnému
smeSovani tzv. PC based PBX, resp. na PC technologiich budovanych komunika¢ni systému a
IP platforem od renomovanych dodavatelti jako napt. Nortel, Alcatel,Siemens, Avaya, Cisco a
dalsi.

Zatimco v prvnim pfipad¢ se zpravidla nejedné o IP architektury, vétSinou se vyuzivaji
Intel Dialogic karty a ISDN komunika¢ni rozhrani a bézné operaéni systémy, zejména
Windows.

V ptipad¢ druhé skupiny produkti a zafizeni se jedna o dedikované¢ HW platformy,
zpravidla s upravenymi klony OS jako VxWorks, Unix nebo Linux. Vyjimkou je Cisco feSeni
budované na platformé Windows.
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o UKkoly k zamysleni a diskuzi

1) Vysvétlete pojem — Kontaktni centrum.

2) Jsou pojmy Kontaktni centrum a Call centrum rovnocenné?)
3) Jak se nahlizi na kontaktni centra z pohledu ekonomického?

4) Vysvétlete pojem Model fizeni a vyuzivani kontaktnich center.
5) Jaké druhy sluzeb mize poskytovat kontaktni centrum?

6) Charakterizujte model obsluznosti kontaktniho centra.

7) Jaky je vztah mezi kontaktnim centrem a komunika¢nimi systémy?

O— Kli¢ k fe$eni piikladi

1. Kontaktni centrum slouzi ke zlepSeni pfistupu k zdkaznikovi ajeho potifebam.
Pomoci jednotného néstroje lze spojit rtizné komunikacni kandly a ptifadit je
ptislusnému klientovi. Vysledkem je kompletni historie zdkaznika napti¢ kanaly
S moznosti navdzat komunikaci ve vybraném kandle. Firma nebo spole¢nost dostane
lepsi piehled o vlastnich klientech a jejich potfebach. Pomoci kontaktniho centra
muizeme i cilen¢ oslovovat a informovat vase soucasné nebo potencialni zékazniky.

2. Kontaktni centra nejsou call centra. Kontaktni centrum zpracovava nejen hlasovou
komunikaci se zakaznikem. V dne$ni dob¢ je zapotiebi se podivat na komunikaci ze
SirSiho pohledu. Nové technologie umi implementovat i messengery do jednotné
fronty komunikace, a tim se piiblizit také mladsim lidem, pro které je tento zpisob
naprosto béZnou soucasti Zivota.

3. Kontaktni centra (CC) byla a stale jeste jsou fizena zpravidla jako nakladova strediska
tzv. cost centra a tudiZ je na n€ aplikovana tomu odpovidajici manazerska a finanéni
logika fizeni. Kontaktni centra jsou vétSinou vnimana jako sice dilezitd investice, ale
Casto bez piimo prokazatelné pridané hodnoty v podobé métitelnych vykonnostnich
ukazateldl. Viz kapitola 12.2.

4. Dnesni kontaktni centra mohou zajiStovat Siroké portfolio sluzeb, které diive v fade
ptipadii mohly byt realizované pouze tradi¢nimi obchodnimi kanaly. Historicky byla
call centra a pozdéji kontaktni centra vyuzivana zejména intenzivnim zpuisobem.
Intenzivni model obsluZnosti spocival v nabidce relativn€ malé skupiny homogennich
sluzeb pokud moZno co nejvétsi cilové skupin€ zdkaznikl. Pro tyto modely vyuzivani
CC byl typicky jiz zminovany nakladové orientovany pftistup k tizeni CC. Naproti
tomu v poslednich letech, diky celé¢ fad¢ faktorti (podrobné&ji déle), dochazi i1 k
vyznamnému extenzivnimu vyuzivani CC. Pro tyto extenzivni modely vyuzivani CC
je typické Siroké portfolio Casto heterogennich sluzeb, které jsou poskytovany
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diferencovanym zplsobem. Zatimco intenzivni pfistupy kladly diraz zejména na
efektivitu, extenzivni pfistupy se zamétuji i na celkové zhodnoceni — optimalizaci
fizeni komunikace se zakazniky v souladu s CRM.

5. Kontaktni centrum mtize poskytovat samoobsluzné sluzby s asistenci a bez asistence,
hlasové sluzby s DTMF signalizaci a hlasové sluzby s rozpoznavanim feci.

6. Model obsluznosti CC je vyjadienim komunikacni strategie spoleCnosti s cilem
optimalniho fizeni a vyuzivani prostfedk a zdroji kontaktniho centra ve smyslu
poskytované péce a sluzeb jednotlivym zakaznikiim/partnerim (tzv. kooperacni ¢ast
CRM). Dimenze modelu obsluznosti podstatnym zpusobem ovliviiuji/podminuji
zpusob, jakym jsou jednotlivé sluzby nabizeny a nésledn¢ zpracovany
prostiednictvim kontaktniho centra (technologie IS/ICT, procest fizeni zakaznickych
interakci tzv. interak¢ni workflow, pracovni sila apod.)

7. Dnes jiz kazdy podnik disponuje né&jakym komunikaénim systémem
resp. odpovidajici komunikaéni infrastrukturou. At uz se jedna o vlastni pobockovou
usttednu (PBX) pro hlasovou komunikaci nebo telefonni ¢i datové okruhy pronajaté
od poskytovatelti komunikacnich sluzeb, zelené a modré linky pro zdkaznicky servis,
infolinky apod. Samoziejmosti je i elektronicka email komunikace a stale Castéjsi
vyuzivani aplikaci instant messagingu nebo v posledni dobé¢ i nejriiznéjsich nastroji
pro tymovou spolupraci a on-line sdileni informaci prostfednictvim internetu napf. 1
formou videokonferenci apod. Nicméné jako kontaktni centra zpravidla oznaujeme
takové komunikacni systémy, které spliiuji minimdln€ nasledujici dvé hlavni
charakteristiky:

Existuje pro n€ jednotnd definice pravidel pro smérovani, a to miniméalné¢ dvou
multimedidlnich komunikacnich kandli napt. hlasu a emailu. (v ptipadé call center se jednalo
pouze o hlasovou komunikaci)

Existuje pro n¢ dedikovana skupina pracovniki (operatorti), na které jsou veskeré ptichozi
interakce smérovany a to dle ptedem definovanych pravidel.
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Kapitola 11: Ucetnictvi podniku a jeho vedeni
pomoci elektronickych systémii (manaZerské
informacni systémy II).

% Klicové pojmy:

manazersky informacni systém, databaze, ukladani dat a informaci, zpracovani
informaci, struktura dat

{?Cile kapitoly:

pochopit, jak se manaZerské informacni systémy vyvijely,

pochopit, co to jsou manazerské informacni systémy

Z Cas poti‘ebny ke studiu kapitoly: 5 hodin

E=} Vyklad:

Manazerské informacéni systémy - MIS (angl. Management Information Systems)
mohou byt zkoumdny z riznych hledisek podle roli kli¢ovych hraci uvnitt organizace. Dalsi
uvahy vcetné kratkého popisu, jak se MIS vyvijely, jsou uvedeny dale.

ManaZerské informacni systémy

Ve tfeti lekci jsme pojednavali o informacnich poZadavcich manaZera majicich
souvislost s cili podnikatelské jednotky. Bylo by ov§em zjednodusenim myslet si, Ze pouzivané
systémy existuji jediné proto, aby poskytovaly manaZerské informace. Casto je jejich primarni
funkce v podnikatelské jednotce dodavajici konecny produkt jind, napt. udrzuji piehled o
zékaznikovi, ale soucasné také poskytuji dalsi cenné informace, napt. online informace, jak je
na tom zakaznik s platbami faktur, ¢i marketingové informace.

Ukladani a vyhledavani informaci

Vyhledavani uzite¢nych (rozuméj pouzitelnych) informaci zavisi pfedevSim na tom, jak
jsou uloZeny. VétSina manazeri bude frustrovana pokud nebude schopna obdrzet informace,
které pozadovala. Pfi¢inou bude to, Ze se nevénovala adekvatni pozornost tomu, jak byly
informace vlastné ptivodné uloZeny. (To plati jak pro manudlni, tak pro pocitacové systémy.)

Casto se objevuje nespravny nazor, ze naklady spojené s poéitaéi jsou nizké (i kdyz je
pravda, ze naklady na n¢ klesly a jejich zpracovatelskd vykonnost vzrostla - "vice muziky za
méné pencz’). Tento nazor spolu s vytvafenim autonomnich podnikatelskych jednotek a s
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rozvojem pocitacovych distribuovanych siti ptispél k tomu, Ze organizace ukladaji data v
mnoha riznych a odliSnych systémech a teprve nasledné dospéji k obavam o budouci
koordinaci systémti a distribuci informaci. (V dal§im textu detailngji probereme otazku néklada
souvisejicich se zavadénim informacnich systémit).

Potencial

Ukladani a vyhledavani informaci se poklada za jednu z nejdilezitéjSich manazerskych technik.
Nabizi potencidl k vytvareni novych produkti a rozvoj novych trhi (viz pozdéji v lekei o
skladovani dat). AvSak velké organizace stale pracuji na vytvotfeni spravné IT (informacni
technologie) infrastruktury usnadiujici jim vyhledat spravné informace ve spravny ¢as.

Co je databaze?

Databaze je vSechno to, co syrova data potifebovala k tomu, aby vytvotila a poskytla
informace uspokojujici riizné potieby uzivatelii v organizaci. V n&kterych piipadech miize byt
databaze i mixem dat ulozenych v pocita¢ovém a manudlnim systému, ale my budeme pro ucely
dalsich lekei predpokladat, ze veskera data jsou v pocitaci. V databazi jsou vSechny polozky
dat patfici organizaci, ale tato data mohou byt ulozena v riznych systémech v riznych
lokalitach (distribuovana databaze). Aby byla databaze schopna nalézt, kde jsou data ulozena,
potiebuje k tomu tzv. management system (Pozn. J. Budila - systém pro rizeni a sprdavu
databdze - angl. Data Base Management System - viz ddle). Tento systém efektivné poskytuje
mapu o uloZeni dat a program pro nalezeni a vyhledani poZadovanych dat. Pro ptekonani
problému spojenych s tim, Ze data jsou ulozena v rGznych systémech a zapsana v rliznych
"pocitaCovych jazycich’, je tkolem programatorského tymu vyvinout specialn€ pro tento tcel
systém pro fizeni a spravu dat. Tento systém je prostfednikem mezi syrovymi informacemi a
témi, kdo potfebuji informace, ptficemz dava uzivateli volnost v pouziti dat jemu vyhovujicim
zptsobem. To nemusi byt samoziejmée idedlnim feSenim - neslucitelné databaze (odlisné co do
druhu a kvality) ¢asto vyZaduji vyssi Groven drzby pro zajisténi své plisobnosti a u€innosti a s
tim jsou spojeny zna¢né naklady. LepSim feSenim by bylo vytvofit korporatni databazi se
strukturou a celkovym rdmcem korporatniho informacniho systému.

Databaze je primarné prostredkem integrace a distribuce dat:

MARKETING ~ |ZAMESTNANCI| VERITELE | UCETNICTVI | ZAKAZNICI

DATA BASE MANAGEMENT SYSTEM

MANAZERSKA INFORMACE

Data, kterd jsou uloZena a aktualizovana jednim systémem, jsou pak dostupna pro jiné
systémy. Také mohou byt pouzita k vytvoteni specifické manazerské informace.
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Nestrukturované Exekutivni informacni

systém

STRATEGICKE

TAKTICKE

Strukturované
Systémy pro podporu

PROVOZNI rozhodovdni

TRANSAKCNI ZPRACOVANI
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ZPRACOVANI

Cim vySe v organizaci, tim méné budiz informace strukturovana.

V jedné z ptedchézejicich lekei byl obrazek podobny tomu, co je zde vyse. Poslouzil k
tomu, aby vysvétlil ulohu riznych trovni managementu v organizaci. Pokud vezmeme v tivahu
typy rozhodovani, se kterymi jsou tyto urovné spojeny, pak je tendence od strukturovanych
rozhodnuti (programovatelnych) na provozni urovni k nestrukturovanym rozhodnutim
(neprogramovatelnym) na trovni strategick¢. Okomentovana pyramida reprezentuje provozni
a funk¢ni systémy podnikéani, tj. GcCetnictvi, skladové hospodafstvi, dluzniky/vétitele, a
poskytuje informace pro provozni uroveil managementu. V minulosti poskytovaly tyto systémy
také manazerské informace pro taktické a strategické urovné managementu. Vskutku, vyssi
vrstva obdrzela informace vyplyvajici ze souvislosti irovné nizsi. To ma tfi hlavni nevyhody:

. informace pochazejici z téchto systémua hledi dozadu (historicky), zatimco vyssi
urovné manazerské struktury se zajimaji o stale delsi budouci projekce,

o informace predavand nahoru je odrazem toho, co predavajici manazerskd roven
soudi, ze bude zajimat vyS$i uroven fizeni (coz je Casto jinak),

o zatimco informace prochézi strukturou a jsou ¢inéna rozhodnuti smérem dolt, tak se
situace celkoveé méni!

Stru¢né zavérem - jediny manazersky informacni systém, ktery se snazi pokryt
potieby vSech trovni Fizeni, ¢asto nepokryje Zadné..

9

e Ukoly k zamysleni a diskuzi

1) Uvedte a popiSte manazersky informacni systém, ktery je dnes pouzivan v typickém
vyrobnim podniku. Vysledujte zpétné odkud pochazeji zakladni informace.

2) Jak je tento systém flexibilni v poskytovani uzite¢nych manazerskych informaci? Pokud
existuji n¢jakd omezeni, uved'te proc?

O— Kli¢ k feeni otazek

ad 1) Vychazejte z typologie firem a definice informacnich potfeb manaZzera, dopliite udaji,
které je moZno zaznamenavat transak¢imi systémy z vyroby

ad 2) Vychazejte z omezeni danymi kulturnim a strukturnimi nastavenim organizace
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Kapitola 12: Ostatni podnikatelské aktivity
evidované informacnimi systémy (sprava
projektii, vyznam dolovani dat, business
inteligence).

@ Klicové pojmy:

Rizeni zmén, zménové tizeni, procesni analyza, projektové rizeni, metodika
zavadéni (implementace) systémii

ﬁCile kapitoly:

seznameni se strproblematikou rizeni zmén v oblasti rizeni informaci
seznameni s vedenim procest zmén,

seznameni se standardni metodikou ASAP
Z Cas potrebny ke studiu kapitoly: 5 hodin

= Vyklad:

Rizeni zmén v oblasti rizeni informaci

Zmeny v oblasti fizeni informaci jsou velmi Casto v organizaci vnimany omezené jako
nasazeni nového pocitacového informacniho systému. Ptipustme na chvilku, ze by tomu tak
mohlo byt, a podivejme se na jednu statistiku. Podle www.standishgroup.com je procento
uspésnosti implementacnich projektl IT pii dobé trvani delsi nez 24 mésicli a zapojeni cca 250

lidi rovno pouze 8 %. To je jesté mozna pochopitelné, ale i u nejmensich projekth trvajicich do
6 mésicii a zapojeni cca 56 lidi je uspéSnych pouze 55 %. Za GspéSny se pfitom povazuje
projekt, ktery skon¢i v€as, nepiekroc¢i rozpocet a dosahne se cila projektu.

Zmeény v oblasti fizeni informaci v organizaci jsou vétSinou vyrazné rozsahlejsi
nez pouha instalace systému. Konec koncu, ze informacni systém neni jen ,to
v pocitacich” vite uz z pfedchozich kapitol. Pokud ménime toky informaci, vétSinou je
zména mnohem komplexnéjsi a zahrnuje:

e Zménu technickych prostiedkii — napf. pocitatovy informacni systém, komunikacni
prostfedky apod.

e Zménu procest — tj. popisu, jak se maji lidé chovat, kdo s kym, jak a o ¢em se ma
komunikovat.
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Zména kompetenci — znalosti a dovednosti, které budou lidé potiebovat k tomu, aby
mohli zménit zpisoby komunikace.

Zménu firemni kultury — zména skutecného chovani lidi.

Existuje mnoho metodik a postupt, které pomohou zmeény v fizeni informaci

Vv organizaci zvladnout aspésné, a na kazdou situaci se hodi néco jiného. Kazda z metodik klade
také diiraz na jiné oblasti. Pojd'me se podivat na nékolik téchto metodik. U kazdé popiSeme jeji
hlavni principy a také se pokusime popsat jeji silné a slabé stranky.

Vedeni procesu zmény dle Kottera

Tato metodika je obecné pouzitelnd pro jakékoliv zmény v managementu. Zahrnuje

8 krokt, které popsal John Kotter pro ,uspéSnou transformaci organizace v turbulentni
ekonomice®:

1.

Vyvolani védomi naléhavosti

Prozkoumani trhu a konkurenc¢niho prostredi

Identifikace kritickych mist, potencialnich krizi nebo zasadnich pfilezitosti a diskuse 0
nich

Sestaveni koalice schopné prosadit a realizovat zmény
Vytvoteni skupiny dostatecné silné fidit zmény

Ptimét skupinu pracovat spolecné jako tym
Vytvoreni vize a strategie

Vytvoteni vize, kterd pomize fidit proces zmény

Vyvinuti strategii na dosaZeni této vize
Komunikace transformacni vize

Vyuziti vSech dostupnych prostredkil k neptetrzité komunikaci nové vize a strategii

Vudci koalice jako vzor jednani o¢ekavaného od zaméstnanct
Delegovani v Sirokém méritku

Odstranovani piekazek
Zména systému nebo struktur branicich transformaci

Podpora riskantnich rozhodnuti a netradi¢nich myslenek, aktivit a postupi
Vytvareni kratkodobych vitézstvi

Planovani viditelnych zdokonaleni vykonu neboli ,,vitézstvi"

Dosahovani téchto vitézstvi
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e Viditelné ocenovani a odménovani lidi, ktefi umoznili dosahnout téchto vitézstvi
7. Vyutziti vysledkii a podpora dalSich zmén

e Vyuziti ristu davéry ke zmeéné vSech systému, struktur a postupii, které nejsou ve
vzajemném souladu a neodpovidaji transformacni vizi

e Najimani, povySovani a vzdé€lavani lidi, ktefi maji schopnosti realizovat
transformacnich vizi

e Ozivovani procesu stale novymi transformacnimi projekty, naméty a prvky
Zakotveni novych pristuptu do firemni kultury

e Dosahovani lepSich vysledkd prostfednictvim chovani orientovaného na zdkazniky a
zvySovani produktivity, lepsiho vedeni a efektivniho fizeni
e Poukazovani na souvislosti mezi novymi vzory chovani a podnikovymi tspéchy
e Rozvijeni prostiedkil zajist'ujicich vzdélavani vedoucich pracovniki a vybér vhodnych
nastupct
Vyhody tohoto postupu jsou hlavné v jeho cileném zaméfeni na to, aby lidé chtéli zmény
délat — zmény se tak fidi hlavné z pohledu kultury organizace. Jiz v prvnim bodu se vlastné
fik4, Zze ,,pokud lidé néco nepovazuji za problém, asi to nebudou chtit ani ménit“. Vyuziti
kratkodobych vitézstvi pak pracuje s jednou z nejsilngjSich lidskych motivaci — Gspéchem.
Nevyhodou by mohla byt detailné nepopsana technicka ¢ast zmén v organizaci (procesy,
informacni systém).

Projektové rizeni

Existuje mnoho metodik projektového fizeni a k nim nespocet publikaci. Nékteré jsou 1
pfimo zaméfené na zmény v oblasti informacénich systému. Jednou z nejobséahlejSich je tieba
metodika pouzivana firmou Equica (Www.equica.cz):

Audit a dohled
‘ ; j

Identifika¢ni L | Ovérovaci faze > Pripravna faze > Realiza¢ni faze L ) Provozni faze L Likvida¢ni faze

faze
T— Stabilizace J

Obrazek 13: Metodika projektového rizeni dle Equica

Vyhodou projektového piistupu je jasny procesni postup a volnost v rdmci jednotlivych
krokt, nevyhodou pak opét jako v predchozim ptipadé detailn€ nepopsana technicka cast zmén
V organizaci (procesy, informacni systém). Zda do zmény bude zahrnut pouze informacni
systém, nebo i procesy a kultura je nechano na rozhodnuti projektového tymu.
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Metodika ASAP

Tuto metodiku nasazeni informac¢niho systému vyvinula némecka firma SAP, dodavatel

stejnojmenného informac¢niho systému. Vychazi vlastn€ z obecné metodiky projektového fizeni

a prizptisobuje ji pozadavkim na zavadéni informacniho systému. ASAP znamena
,,Accelerated SAP* a sklada se z téchto krokii:

1.

Priprava projektu — =zahrnuje kompletni obchodni jednani, stanoveni cili
implementace a tzv. ,,studii proveditelnosti, kterda ma za kol hlavné zjistit, zda je
systém pro konkrétni organizaci pro dosazeni cilii projektu pouzitelny. V této fazi je
ustanoven i tym, ktery bude na projektu pracovat, zahrnujici jak pracovniky dodavatele,
tak hlavné organizace, ktera systém objednava.

Cilovy koncept (Business Blueprint) — v této fazi se detailné mapuji v§echny procesy,
které maji byt implementaci zménény, a stanovuje se piesny postup a harmonogram
samotné implementace. Je-li potieba zména procesti, miize byt soucasti této faze i navrh
procest novych.

Realizace — samotna instalace a hlavné piizptsobeni systému dle cilového konceptu.
V této fazi probiha i pfipadny reingeneering procesu a nezbytna Skoleni vSech
budoucich uzivatelii systému. V této fazi se jiz také zacina pripravovat ptipadny prevod
dat ze starSich informacnich systémil.

Finalni pripravy — V tomto okamziku je nutno ptedev§im vyzkouSet, zda systém
skute¢né bude vyhovovat pozadavklim uZivatelt popsanym v cilovém konceptu, a to na
realnych datech. Rozsahlé testovani, na kterém spolupracuje dodavatel i objednatel, ma
odhalit pfipadné nedostatky jesté pted spusténim. V tomto okamziku se také cely systém
testuje vcelku — vSechny na sebe navazujici operace.

Oziveni a podpora — pievod starych dat, je-li sou¢asti implementace a samotné spusténi
systému do produktivniho provozu, vétSinou vcetné rozsitené podpory v prvnich dnech
béhu systému. Podpora potom ptechazi do rezimu, ktery je nutny z hlediska organizace
odbératele (24 hodin denné&, pouze v ufednich hodinach apod.).

Kontinualni upravy systému — tato faze ve skutecnosti zacina jiZ po vypracovani
cilového konceptu. Cely projekt totiz trva urcitou dobu, ale zmény prostiedi, ve kterém
se organizace nachazi, se rozhodn¢ nezastavi. Zékaznici maji nové pozZadavky,
konkurence ptichazi na trh s novinkami, a tak je nutno tyto zmény neustale promitat do
informacniho systému.

Pouziti ASAP je pro dodavatele feSeni na bazi SAP povinné, musi k tomu mit patficné

certifikované konzultanty a dodrzeni této metodiky pak slibuje tyto pfinosy:

Vyrazné zkraceni doby implementace

Minimalizace ¢asu pro nastaveni parametrti systému
UmoZnéni kontinudlni tvorby a fizeni zmén
Definovani novych standardti pro dodavané aplikace
Zarucena kvalita

Efektivni vyuziti dostupnych prostiedkti

SM29/2012-8



Jako kazda jina metodika mé i ASAP vyhody a nevyhody. Hlavni vyhoda je asi velmi
detailni a transparentni popis celého projektu implementace, jasné rozfazovani a na druhou
stranu relativni volnost v pribéhu planovani téchto fazi.

Nevyhodou je piedpoklad, Ze cilovy koncept muze dostatecné podrobné popsat budouci
stav (mnohdy vzdaleny mésice az roky). Se zménami v pribé¢hu dalSich fazi se pak sice da
vyrovnat, ale vzdy to stoji dalSi penize, a tak jsou organizace po implementaci velmi casto
roz¢arovany ze skutecnych celkovych naklada. Dalsi velmi podstatnou nevyhodou je velmi
technicistické zaméteni ASAP, tim se ale téméf tipIn€ vypousti lidsky faktor (tedy nutné zmény
ve firemni kultufe), ktery o tispésnosti celého projektu rozhoduje vétSinou mnohem vice, nez
detailni popisy procesu, protoze lidé hlavné musi zmeénit svoje zazité chovani (,,Clovék
potiebuje cca 7 divodu, aby $el néco délat™). Slabinou je i nesystematicka prace s riziky. To se
snazi eliminovat tim, Ze hodn¢ pracuje s ,,Best Practices®.

Ostatni metodiky zavadéni informacnich systémii

Podobnou metodiku jako ASAP pouzivé snad kazdy dodavatel, ktery se vénuje zménadm
v informacnich systémech. Tyto metodiky ale myvaji podobné nevyhody, jako ASAP. Vice se
vénuji technickému popisu, nez aby vénovaly pozornost zménam chovani a navykl
jednotlivych uzivateli systému. Casta byva i snaha vse fedit za pomoci jednoho (jejich)
systému, i1 kdyz z hlediska potieb organizace by existovaly efektivnéjsi a rychlejsi cesty
k dosaZeni cile (pouziti jinych systémd, pouziti tradi¢nich prostfedki komunikace ¢i vymény
informaci jako tuzka a papir, nasténka, telefon apod.).

Metodika LogFRAME

Tuto metodiku znate z prvniho setkdni MBA Basics. Je opét universalné pouZitelnou na
jakékoliv zmény. Jeji silné stranky jsou:

e C(Celostni (holisticky) pohled — zac¢inate cilem, ne hromadénim (moznéa z hlediska cile
zbytecnych) ¢innosti.

e Nuti vas definovat skute¢ny piinos projektu véetné jeho dopadu do reality.

e Dava do jasné souvislosti vydaje s vynosy (pfinosy) projektu.

e Prostfednictvim ukazatelll, které op€t méfi ptinos, jasné stanovuje uspech, ¢i netspéch
jednotlivych ¢asti zmeén v oblasti fizeni informaci.

e Systematicky pracuje s riziky na vSech trovnich.
e Vyzaduje skutecné tymovou praci — LogFRAME je tymovy nastroj.
Slabé stranky pak jsou:

e Je to ,,jen prazdna tabulka® — musite si ji naplnit sami (to ale mize byt i vyhoda, protoze
vas u kazdého projektu nuti znova piemyslet, co do néj vlastné patii a co ne ©).

e Pro fizeni jednotlivych ¢innosti v Case existuji piehlednéjsi nastroje (nic ale nebrani v tom,
abyste pro Uroven ¢innosti pouzili jiny nastroj).

Dulezité je fidit informace a nezaméfovat se pouze o starost o pocitace.
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o Ukoly k zamysleni a diskuzi

1) Porovnejte metodiky projektového fizeni ASAP a LogFrame pro piipad implementace
IS do podniku.

2) Co je rozhodujici pro vedeni procesu zmén pii nasazeni informa¢niho systému?

O— Kli¢ k re$eni otazek

1) Vychazejte z toho, jak dobfe jsou znamy potieby pro fizeni konkrétniho projektu
2) Porovnejte zakladni piistup vedeni procest dle Kottera

Studijni materialy:

BRUCKNER, Tomas. Tvorba informacnich systémii: principy, metodiky, architektury. 1. vyd.
Praha: Grada, 2012, 357 s. Management informacni spole¢nosti ISBN 978-80-247-4153-6.

VORISEK, Jifi. Principy a modely izeni podnikové informatiky, 2. vydani. Praha, Oeconomia,
nakladatelstvi VSE, 2015. 446 stran. ISBN:978-80-2452-086-5

VORISEK, Jiti; POUR, Jan. Management podnikové informatiky. 1. Vyddni. Praha:
Professional Pub, 2012. 311 stran. ISBN: 978-80-7431-102-4

Molnar, Z.: Efektivnost informacnich systémil, druhé vydani. Praha, Grada Publishing 2001

Vodacek, L., Rosicky, A.: Informacni management. Poslani, pojeti a aplikace. Praha,
management Press 1997

Wikipedie: Oteviena encyklopedie: Informace [online]. c2008 [citovano 22.02.2009].
Dostupny z WWW:

http://cs.wikipedia.org/w/index.php?title=Informace&oldid=3391299

Martin, W. J.: The Global Information Society, Aslib Gower, England, 1995, ISBN 0-566-
0775-9

Gates, B.: Byznys rychlosti myslenky, jak uspét v digitalnim véku, Management Press, Ringier
CR, Praha, 1999, ISBN 80-85943-97-2

Molnér, Z.: Moderni metody fizeni informacnich systému. Praha, Grada Publishing 1992
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Kapitola 13: Informacni systém a jeho uloha
v konkuren¢nim prostredi

W v .
t Klicové pojmy:
Data mining (dolovani dat), data warehousing (ukladani dat), Business

Intelligence, vliv technologie IS na organizac¢ni strukturu, koncovy uZzivatel, rizeni
dokumentii, workflow, internet, cloud, sémanticky web

ﬁCile kapitoly:

porozumeét tomu, co je minéno terminy Data Mining a Data Warehousing,

uvédomit si potencialni podnikatelské prileZzitosti, které si miizete dovolit.
Z Cas potrebny ke studiu kapitoly: 5 hodin

= Vyklad:

Dtive, nez zaneme uvaZovat o informaénim systému (IS) a jeho tuloze nejen
v konkurenénim prostiedi, ale v organizaci viibec, podivejme se na jeho tizkou navaznost na
strategii organizace.

Strategie v kazdé organizaci dava smysl a cil v§em aktivitam dané organizace. Je
ukazatelem na cesté¢ vpred. Jestlize organizace nemd formulovanou strategii, resp. jestlize
strategie sice existuje, ale management ji disledné neprosazuje, pak se organizace vyviji
zivelné. Trva-li takova situace nékolik let, urcujicimi se stanou separatni zajmy jednotlivych
fidicich pracovnikl a jejich utvard. Dlouhodobé pisobeni takového stavu fizeni ma vliv i na
formovani kultury v organizaci. Takto zafixovana kultura se pak stava velmi silnou bariérou
prosazovani zmén v organizaci. Pteje-1i si vrcholovy management prosadit nové formulovanou
strategii, mé¢l by proto vé€novat informa¢nimu systému mimotadnou pozornost:

e Sama existence strategie a jeji prosazovani managementem nejsou automatickymi
zarukami uspéSnosti organizace. Otazkou je, jak je strategie formulovéna a jak je
prosazovana.

e Formulace strategie neni rutinni zélezitosti. Pouzivat pfi jeji tvorbé Cisté raciondlni
pfistup mize mit neblahé nasledky, protoze vytvari mySlenkové bariéry. Vyznamnou
roli v tymu vytvafejicim strategii proto musi byt vizionafi, kterym neschazi fantazie a
kteti jsou schopni se divat na realitu novymi, neotfelymi zptisoby.

e Je-li strategie chybné postavena, nelze ani od informa¢niho systému ocekavat piinosy.
Neni-li informacni systém v této situaci orientovan na maximalni podporu podnikové
strategie, muze dokonce urychlit ekonomicky pad organizace.
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e Spole¢nou vlastnosti dlouhodobé GspéSnych strategii je permanentni zvySovani uzitné
hodnoty produktu nebo sluzby pro zdkaznika. Jinymi slovy, strategie se musi neustale
rozvijet. Jeji fixace na 3 az 5 let, jak bylo dfive doporucovano, piedstavuje v soucasné
dobé jisté predplatné do klubu netspésnych.

Abychom Iépe porozuméli vyse uvedenému i z pohledu uzitecnosti zvladnuti ,,fizeni
svych informaci a pochopeni podstaty informacniho systému pro podporu nasich procest, je
vhodné se podivat na nasi organizaci praveé z pohledu tzv. ,,konkurencni strategie®. Vychazejme
Z dnes jiz klasického modelu M. Portera péti konkurencnich sil a pokusme se na nich ukazat,
jak IS a jeho rozvoj miize pfimo ¢i nepfimo ovliviiovat troven a velikost téchto sil, pro
organizaci pozitivnim i negativnim zptsobem. (Tento model je sice jiz starsiho data, nicméné
pro svoji prehlednost je vhodny pro pochopent podstaty problému a pro riizna cviceni na ném.)

Piipomenme si zakladni schéma Porterova modelu péti sil (viz modul Strategie):

Nové vznikla
konkurence
vstupujici do odvétvi

Dodavatelé |—>| Stavajici konkurenti |<—| Zakaznici
A

| Substituéni produkty |

Obrazek 14: Porteritv model péti trznich sil

V jakykoliv okamzik naseho podnikani muze jedna nebo vice z té€chto sil predstavovat
velky aZ ohroZujici tlak na konkurujici si spole¢nosti.

Komplexnost a nestalost téchto sil mlize pro organizaci znamenat potiebu ziskavani
cilenych a aktudlnich informaci, jinak si jen obtizné udrzi nebo ziskd konkuren¢ni vyhodu
k pieziti. Uroveir mozného dopadu téchto sil se bude v ¢ase ménit a to, co je vyznamné nyni,
nemusi byt vyznamné jiz za par mesicl a naopak. Organizace proto musi neustale monitorovat,
jak se tyto sily v ¢ase méni a vyvijeji.

Dopady zmény a vyvoje IS na pét konkurencnich sil je moZno popsat nasledovné:
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Nové vznikla konkurence
vstupujici do odvétvi
Miize IS zvysit nebo sniZzit

bariéry vstupu?

A 4

Dodavatelé Stavajici konkurenti Zakaznici
Miize IS zménit nebo Mize IS zménit podstatu Miize IS vystavét nebo naopak
vybalancovat vyjednavaci silu »| konkurence? MiiZe vytvorit |¢ snizit naklady na piechod
dodavatela? konkuren¢ni vyhodu? k jinému dodavateli z naSeho
odvétvi?

Substituéni produkty
MiizZe IS pomoci vytvaret nové
substitu¢ni produkty?

Obrazek 15: Porteritv model péti trznich sil aplikovany na Fizeni informaci

Pro efektivni pouzivani IS k ziskani nebo udrzeni konkuren¢ni vyhody by se organizace
mély vénovat identifikaci hrozeb a pfilezitosti, které mohou pravé pouzitim IS vzniknout
v ramci jejich odvétvi v jakékoliv z téchto péti sil. To vyZzaduje znalost toho, co se jak na strané
konkurentti, tak zakaznika ¢i dodavatelii zvazuje pii planovani jejich rozvoje IS a jaky to mlize
mit dopad.

IS ma vesmés hlavni dopad na:
Produkty (vyrobKky i sluzby):

e pfidani nebo zlepSeni nékterych vlastnosti produktu

e vyvoj novych produktii, umoznéni vyrobclim ¢i dodavatelim doséhnout na vétsi bazi
zékazniki atd.

o rychlejsi a efektivnéjsi vyvoj a distribuce produkt
Trhy:

e zcela nové zplsoby distribuce produktli, nové netradi¢ni cesty k zadkaznikiim
Naklady na vyrobu:

e efektivni integrace vyrobnich procest, efektivnéjsi vyroba, zvyseni flexibility vyuZivani
zdroji atd.

POZOR: Efekt z vyhod pouzivani IS na pét konkurencnich sil ¢asto zalezi na tom, KDO fidi a
kontroluje komunikacni tok (sit’)) mezi zucastnénymi stranami.
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Bariéry vstupu:

Pro spolecnosti, které jiz jsou na trhu, je Casto velmi obtizné vnimat velikost hrozby,
kterou miize nova technologie (v nasem ptipad¢ IS) piinést. Vesmes posuzuji nové
produkty ve svétle toho, co znaji, ve svétle svych stavajicich zkusenosti. A piehlédnou
tak jedine¢nost nového. Samoziejmé se Casto jedna o komplexni fesSeni, které méni i
kulturu v organizaci, a to vSe je brano jako neslucitelné s tim, co dobfe znaji, se
stavajicim. Je velmi jednoduché najit stovky odpovédi typu ,,to u nds nemuize fungovat®.

Tiskarenstvi — vezméme si jako piiklad, co se udalo v posledni dobé s odvétvim
tiskarenstvi. Dfive to byl velmi sofistikovany obor, vyzadujici velmi drahé zafizeni
i specialn¢ vzdélané pracovniky — sazeCe a dalSi. Po pfichodu Desktop Publishing
Software (DPS) se zménilo prakticky vSe. Téméf vSechny materidly mohou byt
pifipraveny na jednom pocitaci s ptislusnym softwarem. Je velmi snadné pro kohokoliv,
kdo chce nyni na tento trh vstoupit, si takové zafizeni pofidit S velmi nizkym pocatecnim
kapitalem.

Obchod — se stale rostouci oblibou nakupovani po Internetu (i pfes obcas se objevujici
urc¢ité problémy) pro néktera odvétvi prakticky zmizely distribuéni bariéry. On-line
nakupy z vlastnich e-shopli s moznosti platit kreditnimi kartami ¢i  jinymi
elektronickymi zpisoby jednak umoznily vstup novym vyrobciim i obchodnikim, aniz
by museli hledat klasické distribucni cesty, ale také zcela zménily samotny distribu¢ni
business.

CAD (Computer Aided Design) — zcela zménil charakter prace projektantd a ostatnich
navrhaia. Opét zejména z pohledu vstupnich néklada pro vstup do tohoto odvétvi.

Ménici se vybalancovani sil mezi nakupujicim a prodavajicim:

Shromazd’ovéani primarnich dat — sbérem ohromného mnozstvi primarnich dat mohou
velké obchodni fetézce a supermarkety sledovat nejen, co bylo nakoupeno a za kolik,
ale zejména trendy v nakupovéni, jak reaguji zdkaznici na diskontni prodeje toho
kterého zbozi, jak dobfe se prodava zbozi umisténé na tom kterém misté v supermarketu
atd. To jim zvySuje vyjednavaci silu pfi jednani s dodavateli, protoze tito tyto informace
nemaji. Obchodnici tak mohou napt. ,,zobchodovat* takovou informaci za lepsi servis
od dodavatele nebo jej prosté 1épe pritlacit ke zdi...

e Marketingové a obchodni databaze (byvaji soucéasti systému pro fizeni vztahd se

zakazniky, angl. Customer Relationship Management — CRM) — trendem mnoha
dodavatell je zpfistupnit svoje vlastni databaze svym zékazniklim (v soucasné dobé¢ se
tak d&je zejména u dodavatelli energii, ale nejen u nich). To samoziejmé sice prinasi
zakaznikiim lepSi porozuméni svému dodavateli, ale na druhé strané€ to zvySuje silu
dodavatele — mize snadno vyhledavat nové zakazniky, porovnavat ceny a sluzby a
snizovat své naklady na ,,pfepnuti* zakaznikl od jin¢ho dodavatele. Obecné lze fici, Ze
kdyz maji dodavatelé sofistikovany marketingovy systém, kvalitni CRM, mohou vyuzit
znalosti o svych zdkaznicich mnohem efektivnéji, tak aby mohli precizovat svoje
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marketingové aktivity, neustale zlepSovat segmentaci zakazniki a sledovat jejich
potieby, nastavovat nejvhodnéjsi ceny pro kazdou skupinu zakazniki atd.

e Bankomaty — o nich snad netieba diskutovat, jakou revoluci ve vztahu zakaznik
a odbeératel prinesly.

Rivalita uvnitf odvétvi — alespon jeden priklad

e Piiklad znamy kazdému z nas: v automobilovém pramyslu zacali prakticky vSichni
vyrobcei postupné pifidavat elektronické komponenty do automobili, zejména takoveé,
které posiluji bezpecnostni prvky. To vedlo pochopitelné k orientaci kupujicich na tyto
modely. Velky vyrobce, ktery by timto smérem nesel, by byl brzy ze hry venku. To
vedlo az dne$nimu stavu, kdy se automobil pomalu stava (a brzy stane) pouhym
pocitacem, ke kterému pfimontuji kola a dodaji do n&j sedacky ©

Substituéni produkty

e Pouzivanim technologii pro identifikaci zakaznickych potfeb (napi. sofistikovany
systém CRM) miize vyrobce vyvijet nové produkty, které 1épe nebo jinak tyto potieby
uspokojuji.

e Alternativni komunikacni moznosti (napt. video konference) jsou velkou substituéni

moznosti pro mnoho manazerd na uspofeni nakladl na sluZebni cesty, hotelové pokoje
atd.

e e-learning a e-encyklopedie piinaseji dalsi alternativu k tradi¢nim papirové a lektorsky
orientovanym zpuisobtim vyuky. VétSinou to neohrozuje piimo ptivodni zptisoby vyuky,
ale podstatné rozsifuje moznosti jejich vyuziti pro mnohem vétsi pocty lidi.
Kazd4 organizace si musi neustdle odpovidat na otazky, které¢ ze sil jsou pro ni praveé

nyni dilezité a jak se budou pod vlivem IS ménit. Zékladni otdzky, které organizace musi
neustale sledovat, je mozno vyjadfit v ndsledujicim schématu:

SM29/2012-8



Nové vznikla konkurence
vstupujici do odvétvi
Zvyste IS/IT bariéry!

A 4

Dodavatelé Stavajici konkurenti Ziakaznici
Sila je relativni! Rozsifte existujici strategii! Sila je relativni!
Usnadnime ptechod? Zméiite strategii! Usnadnime ptechod?
Dat/ziskat informace! > Vytvéfejte aliance! < Dat/ziskat informace!

e-business! e-business!

Substituéni produkty
Monitorujte trendy!
Bud'te mistry v novych
technologiich!

IS/IT pro rychlejsi vyvoj novych
produktt!

Flexibilni vyroba!

Obrazek 16: Otazky spojené s Porterovym modelem péti sil v Fizent informacit

Informacni systém v organizaci:

Pro nazornost si miizeme piedstavit organizaci jako ,,domecek®, viz Obrazek 17, zcela
naplnény informa¢nimi toky a potfebami. Jak je zndzornéno v ,,pfizemi domecku®, kazda
organizace (resp. jeji IS) zpracovava ,.zakladni data® vznikld z vyroby, obchodu, sluZeb,
ucetnictvi (kolik jsme vyrobili, jaké mnoZstvi materialu bylo pouzito...), skladi, ucetnictvi atd.
Tyto udaje ze ,,zakladnich procesi™ a ,technologickych procesi” jsou vesmées ukladany
v databazich a po urcitou dobu archivovany. Pochopitelné existuji 1 procesy specifické pro
ur¢ité odvétvi (napf. distribuce energii pro energetické spolecnosti, bankovni operace u
bankovnich domil apod.), které maji vesmés obdobné vlastnosti jako zdkladni procesy, ale
podnik od podniku se v tomto ohledu jiz navzajem vyznamné lisi.

Mame-1i zékladni a specifické procesy zvladnuty a data jimi obhospodafovana spravné
ukléddana, podivejme se na dalsi ,,poschodi domecku*, co ndm muiize pfinést:
e Potizovani produkti a sluzeb (SCM — Supply Chain Management)
Ridime-li vhodnym zptisobem vyrobu a skladové hospodafstvi, je nezbytné mit spravné
nastavené procesy na dodavku produktii i sluzeb potiebnych pro naSe vyrobky. Soucasti

musi byt vybér dodavatele, fizeni aukci ndkupu, kde je to vhodné, sledovani celého
dodavatelského fetézce, sledovani kvality vstupnich polotovart atd.
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e Prace se zakazniky (CRM — Customer Relationship Management)

Samoziejmé& nechceme vyrabét na sklad, musime sledovat potieby zdkaznikt, v ptipadé
vyvoje novych vyrobkl citlivé pfipravovat trh na tento vyrobek a vytvaret ,,hlad* po tomto
vyrobku, sledovat konkurenci atd.

e Shromazd’ovani informaci (Business Inteligence, ale také Data Warehouse)

Jak je vyse uvedeno, vznika nam velké mnozstvi dat v nizsich ,,poschodich domecku®. Co
s nimi? K tomu nam opé&t pomohou procesy — co chceme sledovat pro Gspéch nasi strategie?
Tak to sledujme! Vytvoime ¢asové fady dat vydolovanim z pfislusnych databazi — sledujme
trendy, vytvarejme odhady, pfenasSejme tyto informace vcas k lidem pro jejich rozhodovani,
snazme se vSe délat konzistentng.

e Zpiistupnéni, prezentace (podnikovy portal)
A ted’ uz nam zbyva vse udélat uzivatelsky privetivé, dejme vSem manazertim takova prava
pfistupu a tak stylizovanou obrazovku portalu, aby intuitivn¢ ovladali svoje informace a
dostali pocit, Ze maji v§e pod kontrolou — a taky méli!!! Jednouse, rychle a vcas.

Zptistupnéni, presentace

Potizovani Podpora fizeni a strategie Prace se
produktd zakazniky
a sluzeb Shromazd’ovani informaci

Procesy specifické pro odvétvi

Zakladni procesy Technologické
procesy

Obrazek 17: Struktura informacniho systému organizace

Podivejte se také na ,,value chain” (kapitola 3) a pokuste do né&j dosadit, jak fizeni
hodnotového fetézce mizeme podpofit informacnim systémem.

Vliv nové technologie na organizacni strukturu

Integrace

Cilem této lekce je umoznit posluchaci:

o ocenit, Ze v pracovnich procesech se odehravaji podstatné zmény, které ptinaseji nové
technologie,

o posoudit jak technologické zmény ovliviiuji zmény organizacnich struktur.
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Uvod

Dopad novych technologii nemiize byt pfecenovan, obzvlasté v oblasti sluzeb. To se
projevuje ve zménach, které se objevuji jak v provozu, tak i v organizacni struktute. To byl
nepochybné hlavni ditvod pro snizovani poctu zaméstnanct v ur¢itych oblastech a zaroven v tu
samou dobu také vytvarel nové ptilezitosti pro expanzi.

Organizacni STRUKTURA

Vzpomente si na lekci 8 (MIS), kde se pojednava o EIS a také o DSS - viz dale.

Nestrukturované Exekutivni informacni

systém

STRATEGICKE

TAKTICKE
Strukturované
Systémy pro podporu
PROVOZNI rozhodovdni
TRANSAKCNI ZPRACOVANI

Tyto informacni systémy jsou aplikovany piedevSim na strategické, resp. provozni
urovni organizace. Pokud se tak postupuje, vytlacuje se ven stiedni Groven v organizaci -
pocitaje s plossi, mén¢ stratifikovanou organizaci, jeZ se dnes Casto vyskytuje. Duvodem
existence této vrstvy bylo zajistit komunikaci mezi vrstvami a rovnéZz pro operativni
rozhodovani. Je vSak nutné posoudit hodnotu stiednich manazerd. To oni jsou opravdu
klicovymi hrac¢i v organizaéni struktufe ‘'z prostfedku nahoru i dolti".

Existuji samoziejmé dalsi ptiklady toho, jak IS méni struktury a také zplisoby nasi prace
(teleworking, hot desk), stejné tak jako dovednosti, které jsou v novych organizacich
pozadovany (napf. v organizaci Handy’s Shamrock).

Dolovani dat a skladovani dat (data mining a data
warehousing)

Integrace

Cilem této lekce je umoznit posluchaci:
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Uvod

Terminy dolovani dat ¢i vytéZzovani dat (angl. Data Mining) a skladovani dat (angl. Data
Warehousing) se v posledni dob¢ stale vice pouzivaji ve svété podnikani. Dostane se vam
urcitétho vysvétleni jejich vyznamu a potencidlu, i kdyz je dosud jejich pouzivani spiSe
specializované.

Data Mining

Data mining je relativné novy termin pro po véky pouzivany pokus, jak proménit data v
informace. Ve vétSin¢ ptipadii mize plné€ postacit efektivni systém pro tfizeni databaze. Na
druhé strané vSak je nove vyvijen software pro data mining, ktery slouzi pro praci ve vyjimecné
obtiznych a slozitych oblastech.

Jak jsme se jiz v tomto kurzu zminili, jsou ve stale vétsi mife data sbirdna a drzena v
tolika databazich, ze uzivatelé jsou Casto pietizeni a nevédi, jak se dostat k informacim, které
potfebuji. Nastroje pro dolovdni dat jsou programy, které vyhledavaji v téchto obsahlych
databazich takova data, kterd davaji dohromady urcity ramec chovani ¢i vyhovuji specifickym
kritériim, apod.

Hodnotné informace mohou c¢asto byt vytvoieny identifikovinim novych vzorch
chovani v ramci dat, kterd jiz drzime. Napft. British Telecom investoval obrovské sumy pencz
do systémi pro data mining na pfeménu velkych objemu dat na informace s vysokou hodnotou.
Obzvlastni vyhodou pak je rychlost, s jakou miiZe organizace identifikovat lahidkové trzni
segmenty pro nékteré z velmi specializovanych sluZzeb. Z databazi obsahujicich miliony
z4dznamu o zakaznicich mize systém identifikovat potencialni cilovou skupinu tak malou, jako
je tteba 50 malych podnikateld.

Data warehousing

Jak jiz termin naznacuje je velké mnozstvi dat skladovéano nikoli nezbytné pro okamzité
provozni pouziti, ale také pro vytvotreni obrovského datového zdroje, ktery miize byt zkouman
a vyuzivan v néjakém budoucim casovém okamziku. PouZitim analogie s plavenim zlata, cenné
nugety informaci mohou byt odd€leny nebo urcité trendy mohou byt identifikovany z
obrovského mnozstvi dat okolo.

Z vyse uvedené¢ho vyplyva, ze data mining a data warehousing jsou potencialné
propojitelné, nebot’ data warehousing mize vyzadovat sofistikovany software pro data mining,
aby mohl vytvofit pozadovanou hodnotu. Napf. uvedeni ‘vérnostnich karet” velkymi
obchodnimi fetézci jim umozniuje zachytit velké mnozstvi dat o zakaznikovi spolu s typem
zbozi, které nakupuje, Casem, vékem zdkaznika, lokalitou, atd. Z téchto rozdilnych perspektiv
muizeme odvodit profil zakaznikovych preferenci, takze piislusné prodejny v mistech mohou
byt zasobovany zbozim, které bude atraktivnéjsi pro zékazniky, ktefi tuto prodejnu navstévuji.
Napt. bylo zjiSténo, Ze ti, ktefi nakupuji pleny pro kojence (velké baliky) také velice Casto
nakupuji plechovkové pivo v kartonech, na rozdil od téch, co pleny nenakupuji. Pfemisténi
produktd pro malé déti smérem k regalim s pivem potom piineslo hmatatelny vysledek ve
zvyseni prodeje!

SM29/2012-8



Jako piiklad spole¢nosti, které¢ pouzivaji informace pro ziskani konkuren¢ni vyhody a
rozvoj novych trhii, mohou poslouzit spole¢nosti Tesco nebo Sainsbury’s. Ty s vyuzitim své
sité prodejen a infrastrukturou databazi uvadéji na trh sluzby bankovnich a kreditnich karet,
které jsou komplementarni k jejich zakladnimu podnikani.

OhroZeni a prilezitosti
Informacni prehlceni

V neddvném c¢lanku v Sunday Times nazvaném “Informacni inava podkopava provoz
e-mailu” byly zkoumany piipady vzniku podminek pro "syndrom informac¢ni unavy’. Dnesni
zaméstnanci se museji “prebrodit pfes neustdle rostouci hory informaci, z nichz je vétSina
zastarald, protichlidna nebo nerelevantni, nez se dostanou k tomu, aby mohli fesit dany problém
¢i rozhodnout”. Prizkum provadény Reuters Business Information shledal, Ze polovina
zkoumanych manazert jiz zazila symptomy ’Informacniho pfetizeni” - Spatnd nalada,
zapomnétlivost, bolesti hlavy, ztrata koncentrace, navaly uzkosti a poruchy spanku.

Spatné fizeni a kontrola informaci nyni rovnéZ sebou pifinaseji "zdravotni varovani” a
vedou k dal$im nékladiim, které vznikaji plytvanim ¢asu zaméstnanct.

Naklady

Nejsou to pouze dopady na zdravi zaméstnanct, zlepseny piistup k informacim a jejich
roz§ifovani co mize rovnéz vést ke zvySovani nakladi a ke snizeni produktivity. Napft. ve velké
korporaci s cca 10 000 zamé&stnanci rozmisténymi po celé Evropé je extenzivné pouZivan e-
mail. Zaméstnanci jej vnimaji jako sluzbu s nulovymi naklady. V primémém dni kazdy
zamé&stnanec obdrzi pét zprav. Posledni informacni audit zjistil, Ze 10% zprav je zaslano
zamé&stnanclim, ktefi tuto informaci vitbec nepotifebuji. “Pfidal jsem toho a toho na seznam
pouze pro piipad, Ze by to pro n¢j mohlo byt uzitecné” byl bézny komentat. To znamena4, Ze 5
000 e-mailovych zprav je odeslano zcela zbyte¢né, kazda z nich zabere, feknéme par minut pro
otevfeni zpravy, precteni, uloZeni nebo vymazani (nebo i rutinné vytisténi). Tento zbytecny Cas
je ekvivalentem za jeden rok az EURO 180 000 jenom za ¢as zaméstnanctl.

Samoziejmé, ze vyhody z pouzivani e-mailu mnohondsobné pievazuji ndklady na
pfedchazejici alternativy, ale tyto vyhody mohou byt zvySeny efektivnéjSim a uvazlivéjSim
fizenim zdroju.

Prace koncového uzivatele a sité

Propojovéni termindll tak, aby vytvérely site, které mohou byt bud’ lokalni (napf. uvnitf
budovy) nebo oteviené (napi. po celém svété) nyni znamend, Ze data a informace mohou byt
ptresunuta ve zlomku ¢asu, ktery jsme potiebovali diive. Pouzivani elektronické posty (e-mail)
je nyni bézné a jak jsme jiz uvedli potiebuje vlastni fizeni. Zatimco sité maji podstatny vliv na
to, jak se informace pohybuyji, stejné diilezity je i vliv toho, jak je fizena prace.

Rizeni dokumentt (Document Management)

Mnoho organizaci, které¢ museji zachazet s velkymi objemy formulati atd., investovaly
do technologii, kterd pomaha urychlovat tento pohyb. Pouzitim technologie na digitalizaci
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obrazk (angl. document imaging) ptevad¢ji informace z papirovych nosici do digitalizované
formy, a tyto jsou distribuovany po siti pozadovanému piijemci. Jakmile je jednou informace
zpracovana, dokument mtze byt bud’ skladovan v elektronické formé nebo presmérovan dalsim
zdjemcum. Kromé vyhod z redukce zpozdéni pii distribuci jsou naklady na elektronické
skladovéani pouhym zlomkem nakladt na udrzovani objemnych skladti papirovych dokumentii.
Dokumenty je mozno také vyhledat témét okamzité a stejny dokument mize byt zpiistupnén a
prohlizen lidmi na riznych mistech soucasné.

Workflow software

Pti pouziti technologie digitalizace dokumentt jiz s nimi nelze pfimo pracovat. Proto k
nim musi byt pfipojena privodka nebo instrukce, jak s nimi pracovat nebo jak je vyplnit nez
budou odeslany déale a komu je odeslat. AvSak pouzivani workflow software vytvaii "Zivé’
dokumenty, které se samy vnucuji ke zpracovani, napi. po vyplnéni v jednom odd¢leni jsou
automaticky odeslany dale. Jestlize jsou originalni data zpracovana elektronicky (na rozdil od
zpracovani na papire), potom informace mohou projit nékolika procesy, kazdy z nich ptida
hodnotu, aniz by se pouzil jediny kus papiru.

Dva informac¢ni manazerské procesy stru¢né popsané vyse nabizeji potencial pro
vyznamné zmény v pracovnim prostiedi. Lze tak redukovat pozadavky na kancelate a prostory,
protoze informace mohou byt skladovany na pocitaci, kdekoliv na siti (tfeba i v jiné zemi) a
stejn¢ tak zaméstnanci sami mohou byt umisténi kdekoliv, kde se mohou pftipojit na sit,, nebo
si zptistupnit data ptes Internet. Napf. jedna spole¢nost pro design automobiltl, s celosvétovym
pusobenim, se vyrazné opirda o CAD technologii (angl. Computer Aided Design). Pfi umisténi
svych produktivnich mist na riznych kontinentech se mohou vyvojaiské prace provadéné
jednim tymem elektronicky pfesouvat na konci jejich pracovni doby k tymu, ktery pravé
zahajuje svoji praci kdekoliv jinde ve svété. To je jeden ze zplsobi, jak efektivné zkratit dobu
vyvoje pottebnou pro produkt na polovinu nebo i méng.

Internet

Tak jako vyuzivate Internet v kurzu BSCR, tak jesté vice je Internet pouZivan pro
podnikatelské ucely a silné vzriistd jeho vyuZiti pro platby za zboZi a sluzby apod. Ackoliv
puvodni ptedpovédi pro pouziti Internetu byly pfilis optimistické, jeho potencial, napi. u "Home
shoppingu” je zcela zfejmy.

e Ukoly k zamysleni a diskuzi

1) Popiste komplexni strukturu informacniho systému v organizaci.

2) Jaky muze byt vliv novych technologii na organizaéni strukturu?
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3) Jaké jsou ohrozeni a pfilezitosti vzniklé na zakladé novych technologii sémantického
webu, cloudovych ulozist’ a podnikovych socialnich siti?

O— Kli¢ k re$eni otazek

1) Podivejte se na ,,domecek* pouzity v této kapitole a pokuste se formulovat vlastnimi
slovy

2) Podivejte se na to, jaké procesy a ¢innosti miize nova technologie v organizaci vylepsit,
zrychlit, nahradit.

3) Pokuste se na véc podivat z pohledu soucasného informacniho pichlceni a jaky muize
mit dopad na silné a slabé stranky podniku. Nasledné miiZete porovnat s dopady na
prosperitu podniku.

Studijni materialy:

BRUCKNER, Tomas. Tvorba informacnich systémui: principy, metodiky, architektury. 1. vyd.
Praha: Grada, 2012, 357 s. Management informacni spole¢nosti ISBN 978-80-247-4153-6.

VORISEK, Jifi. Principy a modely izeni podnikové informatiky, 2. vydani. Praha, Oeconomia,
nakladatelstvi VSE, 2015. 446 stran. ISBN:978-80-2452-086-5

VORISEK, Jiti; POUR, Jan. Management podnikové informatiky. 1. Vyddni. Praha:
Professional Pub, 2012. 311 stran. ISBN: 978-80-7431-102-4

SM29/2012-8



