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ANOTACE

Prace se zabyva moznym ohroZenim firmy v souvislosti s nedostatecnym zabezpecenim nové
naplné cinnosti firmy — zdarucnim a pozdrucnim servisem. Zavedeni elektronického
informacniho systéemu by firmé umoznilo zajistit kvalitni servis, pri stavajicim poctu
zameéstnancii a pri predpokladaném zvyseni objemu servisni cinnosti. Informacni systém

Servis by tedy firme pomohl udrzet dobré jméno a zvysit jeji konkurenceschopnost.

KLICOVA SLOVA

konkurenceschopnost, kvalita; informacni systém; zarucni a pozarucni servis, projekt

TITLE

SERVIS Information System as a Tool for increase

competitiveness of the ODP-software Company

ANNOTATION

The diploma thesis deals with a company’s exposure to risk due to insufficient securing a new
activity of the company - guarantee and after-guarantee service. The implementation of
an electronic information system could secure the high quality service with the existing
number of employees and supposed increase of service work. The Servis Information System

would help the company keep its good reputation and increase its competitiveness.

KEYWORDS

Competitiveness, Quality; Information System; Guarantee and After-guarantee Services,
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Uvod

Zaméstnancem firmy ODP-software spol. sr.o. jsem od roku 2003. Firma se
soustied’uje predevSim na problematiku informac¢nich a automatizacnich systému v doprave,
zvlasteé v oblasti odbavovani cestujicich, prodej zbozi v letecké dopravé, tvorby software pro
fizeni technologickych procest s konkrétnim zamétenim na Zelezni¢ni dopravu a na kartové
systémy s bezkontaktnimi Cipovymi kartami. Produkce firmy neni urCena pro Sirokou
spottebitelskou klientelu, ale je cilena na vybrané zakazniky. Na vSechny dodavané produkty
firma zajist'uje zaruéni a pozarucni servis.

Téma této diplomové prace ,Informacni systém Servis jako nastroj pro zvySeni
konkurenceschopnosti firmy ODP-software® jsem si zvolil pravé z diivodu aktudlni potieby
firmy fesSit problematiku servisni ¢innosti jako dulezité dopliikové sluzby, kterd ovliviiuje
spokojenost zakazniki.

V praci analyzuji soucasné trzni postaveni firmy. Identifikuji pfilezitosti, které by
mohla firma vyuzit a hrozby s jakymi se mtize setkat a také jeji silné a slabé stranky. Prave na
slabé stranky firmy se v dalsi ¢asti prace zamétuji.

V praktické ¢asti navrhuji projekt, jehoz realizace by méla eliminovat zjisténé slabé
stranky firmy. Soucasti névrhu realizace projektu informacniho systému Servis je
1 harmonogram projektu, ktery se sklada z ptipravné, realizacni a provozni faze. V praci se
zabyvam nezbytné¢ nutnymi zdroji a naklady pro zajiSténi projektu a také ocekavanymi

ptinosy z jeho realizace.

Cilem této diplomové prace je na zdkladé¢ SWOT analyzy firmy identifikovat jeji slabé
stranky a v ndvaznosti na strategii rozvoje firmy a strategii rozvoje IT/ICT navrhnout cestu
k eliminaci téchto slabych stranek. V ramci rozpracovani problematiky specifikovat segment
vyrazné ovliviiujici konkurenceschopnost firmy a navrhnout projekt na jeho realizaci. Déle
urcit predpokladané piinosy projektu, ale i rizika, kterd by mohla tspéSnou realizaci projektu

ohrozit.



1 Charakteristika vyznamu kvality a elektronického
informacniho systému ke zvySeni konkurenceschopnosti firmy

V této teoretické casti diplomové price se budu piedevSim zabyvat pojmy
konkurenceschopnost firmy, kvalita a informac¢ni systém.

Firma mtze ziskat konkuren¢ni vyhodu riznymi zplsoby, predevSim kvalitou
nabizenych produktl a také diirazem na kvalitu nabizenych doplitkovych sluzeb. K dosazeni
téchto cili jsou velice dulezité efektivni vnitini procesy v samotné organizaci a znich
nasledné¢ vyplyvajici kvalitni komunikace se zakaznikem a schopnost rychle reagovat,
ptipadné ptedvidat jeho potfeby. Vzajemné zlepSovani a provazanost vztahti pak vede
ke spokojenosti zdkaznika a tvorbé vstupnich bariér pro konkurenci. Néstrojem k dosazeni
této konkuren¢ni vyhody mize byt vytvofeni a implementace vhodného elektronického

informacniho systému.

1.1 Konkurenceschopnost firmy

Konkurenceschopnost souvisi scelou fadou referen¢nich urovni, vici nimz ji
vztahujeme. Z tohoto diivodu existuje velké mnozstvi definic tohoto pojmu. ,,V SirS§im pojeti
1ze konkurenceschopnost chépat jako souhrn ptedpokladi pro dosazeni dlouhodobé udrzitelné
rustové vykonnosti a tim i zvySovani ekonomické trovné v podminkédch vnitini a vnéjsi
rovnovahy*. [3, s.17]

V této praci se zabyvam konkurenceschopnosti firmy. Ta je charakterizovéna jako
schopnost neustdle vykazovat rist produktivity, tj. dosahovat se stejnymi vstupy prace
a kapitalu vyssich vystupl. Konkurenceschopnost firmy se projevuje ziskanim, udrzenim
a zvySovanim podilu na narodnim i mezinarodnim trhu, jedna se tedy o schopnost organizace
obstat v ramci konkurence (v konkurencnim boji). [3]

Uspésna strategie je potom takova, kterd povede organizaci ke zvyseni
konkurenceschopnosti a tim ke zlepseni jeji konkuren¢ni pozice.

V ekonomickém pojeti konkurencni prostfedi vytvaii umélé mantinely, kde v Case
a v prostoru s maximalni vytrvalosti soutézi a bojuji podnikatelské¢ subjekty o dosazeni co
nejvyssi efektivnosti a uspeéSnosti pii realizaci ekonomickych, obchodnich a jinych operact,
sméfujici k dosazeni zisku. Konkuren¢ni prostfedi ma vSak nezastupitelnou roli soudce, ktery
urCuje vitéze 1 UspeSné a efektivni subjekty a diferencuje je od porazenych méné uspésnych

a neefektivnich subjektt. [3]



Nezbytnym zékladem pro dosazeni vynikajicich vysledkli organizace, je dlouhodobé
udrzitelna konkuren¢ni vyhoda. Tim se rozumi urcité osobité vlastnosti, kterymi se organizace
odliSuje od ostatnich. Je ovSem nezbytné, aby tyto vlastnosti vnimal i zadkaznik, bral je
v uvahu pfi rozhodovani o vybéru sluzby nebo produktu a samoziejmé piiméiené za to platil.
Konkuren¢ni vyhodu musi organizace vytvofit svou vlastni aktivni ¢innosti. [2]

Zlepsovani konkuren¢ni pozice firem i1 ekonomiky jako celku stile vice zavisi
na vyuzivani kvalitativné zalozenych vstupt, ke kterym ftadime vyzkum a vyvoj,
technologicky pokrok, zlepSovani kvalifikace pracovnich sil a ptredevSim vznik a uplatnéni
inovaci. Ve znalostni ekonomice je za ptedpoklad a podminku pro dlouhodobé¢ udrzitelny rtst
a konkurenceschopnost povazovan komplexni inovacni systém, tedy nejen samotny vyzkum

a vyvoj, ale vytvareni znalosti v souvislosti s jejich praktickym uplatnénim a realizaci. [3]

1.1.1 Vyznam inovaci pro konkurenceschopnost firmy

Firmy mohou dosahovat konkuren¢ni vyhody diky vyuziti levnych faktorovych vstupt
nebo se orientovat na produkei kvalitativné vyssSich statktl. Podle zdroji konkuren¢ni vyhody

tedy rozliSujeme:

e cenoveé — nakladovou konkurenceschopnost

e kvalitativni konkurenceschopnost

Zatimco cenové — nakladova konkurenceschopnost je do zna¢né miry dlouhodobé
limitovana, kvalitativni konkurenceschopnost je udrzitelna i v dlouhodobém horizontu.

V ramci kvalitativni konkurenceschopnosti mizeme odliSit nékolik riznych stadii.
Prvni z nich je konkuren¢ni vyhoda zalozené na efektivnosti. Ta je spojovacim mustkem mezi
obéma typy konkuren¢ni vyhody, nebot' ji lze cCasteéné ftadit k cenové — nakladové
konkurenceschopnosti. Efektivnost je zde uréovana produktivitou, ktera vSak jiz neni dana
pouze nizkou cenou vyrobkl, ale spiSe jejich kvalitou, a pak také efektivnimi vyrobnimi
postupy. Kli¢ovou konkurencni charakteristikou je technologickd kapacita, tedy piistup
k vyspelym technologiim a schopnost tyto technologie vyuzivat.

Dalsi fazi, ktera jiz pln€¢ odpovida kvalitativnimu typu konkuren¢ni vyhody, je rozvoj
zalozeny na inovacich. Inovace jsou prioritou pro konkurenceschopnost, nebot’ jednak
zlepsSuji procesy a pusobi tak na vétsi efektivnost produkce, ale také jsou zdrojem odliseni
diky novym vyrobkiim a sluzbam. Jedna se tedy o vyznamny stimulator snahy o ziskéani
komparativni vyhody v postaveni na trhu a o dosazeni vys$s$i miry zisku. Takové firmy jsou
pak konkurenceschopnéjsi nez ty, které neinovuji, ptipadné inovuji pomaleji.
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Navic plati, ze firmy, které uspéji v inovacnim procesu, prosperuji na ukor méné
schopnych konkurenti. Konkuren¢ni vyhodu zaloZzenou na inovacich ma tedy nejrychle;ji
inovujici subjekt, coz odpovida dynamickému chépani konkurenéni vyhody. [4]

Uplatnéni inovaci vyzaduje jejich projektové zajisténi. Projekt je vzdy jedinecny,
neopakovatelny, docCasny a téméf pokazdé se na jeho feseni podili jiny tym projektantti. Jeho
napln muaze byt velmi riznoroda. Jedna se o cilevédomy navrh na uskutecnéni urcité inovace
v danych terminech zahajeni a ukonceni. Projekty jsou nesrovnatelné z hlediska rozsahu,
nakladd a ¢asu. [5] (Tabulka 1). Clenéni projektll miizeme vyuzit i ve vztahu k inovacim, jak

znéazornuje Tabulka 3 (str. 12).

Tabulka 1 — Kategorie projekti

Kategorie projektu Specifikace Obvykly rad inovace
komplexni Unikatni, jedine¢ny, neopakovatelny, 5.az7.

dlouhodoby, mnoho Cinnosti, specialni
organiza¢ni struktura, vysoké néklady,
mnoho zdroju, velky pocet subprojektl apod.

specidlni Stfednédoby, nizsi rozsah ¢innosti, do¢asné 3.az5.
piifazeni pracovniki, vétsi organizacni
jednotka, dekompozice na subprojekty,
odpovidajici zdroje a ndklady

jednoduchy Maly projekt, kratkodoby (mésice), 0.az 3.
jednoduchy cil, vyhotovitelny jednou osobou,
nékolik malo ¢innosti, vyuziti
standardizovanych postupti

Zdroj: NEMEC, V.; SOMOGY], P., Projektovy management.

Jak je patrné zvyse uvedené tabulky, projekty se mohou tykat problému
jednoduchych, které zvladne jeden Clovek, ale také velmi slozitych, na nichz musi pracovat
celé tymy projektantl riiznych profesi. Na vSechny projekty vSak lze aplikovat prakticky
shodné principy a metody fizeni.

V ramci této prace se zabyvam projektem, ktery je mozné zaradit do kategorie
specidlni, jde o strednédoby projekt, pro ktery je nutné stanovit projektovy tym. Podle obsahu
lze tento projekt zatadit mezi technologické projekty (Tabulka 2), feSici inovaci tietiho fadu

(Tabulka 3).
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Rozclenéni projekth podle obsahu ¢i ucelu je uvedeno v nasledujici tabulce. [5]

Tabulka 2 — Druhy projekti

Projekty Specifikace

spojené s vystavbou vSechny kategorie projektd, kdy je k dosazeni cili nutnd nova
vystavba nebo rekonstrukce stdvajicich objekti

vyzkumné a vyvojové | projekty fesici inovace od 3. fadu vyse

technologické projekty zavadéni novych technologii bez zasahti do staveb
(obvykle inovace 1. az 3. fadu)
organizaéni projekty zmén urCitych struktur (napf. systému fizeni) nebo

usporadani vyznamnych akci

Zdroj: NEMEC, V.; SOMOGY], P., Projektovy management.

Z porovnani tabulek 1 az 3 vidime, Ze nulty az tfeti fdd inovace se obvykle fesi
jednoduchymi projekty organizaénimi a technologickymi. Rady tfeti az paty jiz vyzaduji
projekty specialni a podle druhii se uplatni jak projekty spojené s vystavbou, tak i vyzkumné
avyvojové. ReSeni inovaci patého az sedmého Fadu vyzaduje komplexni projekty

s uplatnénim vSech druhti podle tabulky 3. [5]

Tabulka 3 — Rady inovaci

Rad Obsah Piiklady

0 obnova ptvodnich kvalit Oprava opotiebeného zafizeni, ndprava
odstranénim zévad uvolnéné pracovni kdzné

1 zména kvanta zdroji k uspokojeni | zvySeni vyrobni kapacity ndkupem dalSich
poptavky strojl, naborem dalSich pracovniki

2 adaptace (pfeskupeni) zdrojii pfesunuti ¢asti vyroby na vykonngjsi stroje,
k uspokojeni poptavky zvyseni sménnosti (organiza¢ni zmény)

3 zména kvality racionalizaci racionalizace sméfujici k tispofe prace a naklada
procesu i produktu (zlepseni technologi¢nosti konstrukce vyrobku,

pouziti specidlniho naradi apod.)

4 nova varianta produktu zlepSeni nékterych vlastnosti vyrobku (napf.
modernizaci dilCich funkci Felicia misto Favorita)

5 nova generace produktu jeho radikalni zlepSeni nékterych vlastnosti (napf-.
uplnou rekonstrukei pii zachovéani | Fabia misto Felicie)
puvodni koncepce

6 novy druh (zména koncepce pii novy druh (Favorit — Octavia)
zachovani pivodniho principu)

7 novy rod (zcela novy princip vyuziti novych forem energii (automobil
vyuzitim poznatki védy) s hybridnim pohonem, robotizace vyroby,

automatizované vyrobni systémy apod.)

Zdroj: NEMEC, V.; SOMOGY], P., Projektovy management
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1.2 Charakteristika vyznamu kvality

Pro zkoumanou firmu je kvalita nabizenych produkti samoziejmosti, jedna se
o produkty na vysoké technické urovni. Firma se zaméfuje na velmi malou skupinu
zakaznikl. Nedostatecna kvalita produktli a z ni pramenici nespokojenost téchto zékaznikii by
mohla mit pro firmu fatdlni nasledky. V nésledujicim textu se pokusim obecné

charakterizovat vyznam kvality.
Kvalita je pro firmy velice dllezitd, podili se na jejich uspéchu ¢i netspéchu. Jeji
vyznam je dan dvémi hlavnimi divody [6]:
e Kuvalita je téméf vSemi zdkazniky vyZadovdna a znamend pro firmy velmi casto
rozhodujici konkuren¢ni vyhodu.

e Systém kvality je spojovan s prestizi dané¢ firmy, kterd svou certifikaci prezentuje

ve svych propagacnich materidlech.

Vyrobek ¢i sluzba je kvalitni tehdy, jestlize splni pozadavky, o kterych rozhoduje

pouze zakaznik. Charakteristiky kvality vyrobki a sluzeb jsou uvedeny v nésledujici tabulce.

Tabulka 4 — Charakteristika kvality ve vyrobcich a sluzbach

Charakteristika kvality vyrobku

Charakteristika kvality sluZeb

Vykon — operacni charakteristiky.

V¢asnost — jsou k dispozici ve slibeném
case.

Vlastnosti — dalezité konkrétni
charakteristiky.

Zdvotilost — sluzby jsou piijemné
provadéné.

Flexibilita — docileni operacnich
charakteristik v prib¢hu urcitého obdobi.

Konzistence — poskytuji pokazdé
zékaznikiim podobné zkuSenosti.

Trvanlivost — rozsah pouziti pred

Vyhodné — sluzby jsou dosazitelné pro

opotiebenim. zékazniky.
Soulad — dosazeni piedepsanych standardi. Kompletni — sluzby nabizeji plny servis
podle pozadavki.

Snadnost a rychlost oprav nebo servisu.

Ptesnost — poskytnou pokazdé presny
vykon.

Esteticnost — jak vyrobek vypada a jaké
vyvolava pocity.

Vnimana kvalita — subjektivni ocenéni
charakteristik (image vyrobku).

Zdroj: STEPHEN, P. R.; COULTER, M., Management.

Kvalita produktt a produkce ovliviiuje prosperitu, efektivnost a konkurenceschopnost
podnikatelského subjektu.
Pojem kvalita v sobé nezahrnuje pouze vyrobek, ale také vSechny Cinnosti a procesy,

které musi vyrobce v souvislosti s jeho kvalitou provést. Z tohoto diivodu je diilezité v oblasti
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kvality premyslet v souvislostech funkci managementu — pldnovani, organizovani, vedeni
a kontrolovani. Zaméfit se na urcity standard kvality pomahaji manazeriim a zaméstnanciim
cile pro zvySeni kvality. JelikoZ jsou aktivity pro zvySeni kvality realizovany zaméstnanci
firmy, je pro manazery diilezité¢ nalézt vhodny zpusob jak je co nejlépe organizovat a vést.
Organizace zaméfené na kvalitu spoléhaji na dobie ptipravené, flexibilni a kvalifikované
zaméstnance. Dilezita je také kontrola kvality a snaha zdvadam spiSe predchazet nez je
nasledné fesit. Za kvalitu by méli byt odpovédni vSichni pracovnici. [7]

Myslim si, ze vyznam kvality bude i nadale stoupat. Dodavatel¢ bez zavedeného
systému fizeni kvality maji velkou nevyhodu, pokud chtéji uspét napt. ve vybérovych
fizenich. Nékteré dodavky maji zdkonem stanoveno, ze dodavatelé musi mit zaveden néjaky

systém fizeni kvality.

1.2.1 Systém managementu kvality

»Vzhledem k neustdle se zvySujicim narokiim zakaznikd na systém fizeni a jeho
efektivni realizaci v organizacich byly zpracovany normy systému managementu kvality fady
ISO 9000%. [26]

Tyto normy piedstavuji sérii obecnych pozadavkl na systém fizeni. Jedna se o soubor
mezinarodnich standardd pro fizeni kvality, ktery stanovi jednotny navod pro procesy
zajist'ujici, ze vyrobek bude v souladu s pozadavky zdkaznika. Tyto standardy pokryvaji
vSechny zékladni procesy od smlouvy, navrhu vyrobku az po dodani. [7]

Skupina ISO norem je velmi Sirokd k pfesnému oznaceni slouzi cCiselny kod.
Mezinirodni normy jsou pfejimany do norem evropskych (EN ISO) a narodnich. V Ceské
republice je jedingm orginem opravnénym k vydavani norem Cesky normaliza¢ni institut.
Ceska norma ma ozna¢eni CSN (uvadi se pred ,,EN ISO%). [27]

Zakladni normou, podle jejichz pozadavkil je systém managementu kvality zavadén
a nasledné certifikovan je ISO 9001. Tato norma, vydana v CR jako CSN EN ISO 9001:2009,
feSi systém managementu kvality procesnim pfistupem. Pomize organizaci identifikovat
a usporadat vSechny ¢innosti v organizaci, stanovit jasné pravomoci a odpovédnosti za fizeni
téchto Cinnosti a pfispiva k celkovému zprihlednéni fungovéani organizace. Uplatnéni
procesniho pfistupu je zdkladni nutnosti u vSech organizaci, které maji systém zaveden
a nasledné certifikovan. Mezi zakladni pozadavky patii i neustalé zlepSovani a spokojenost
zakaznika. Systém managementu kvality dle pozadavkd normy ISO 9001 je uréen vSem

typiim organizaci ve vSech sférach podnikani. [28]
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Na tuto normu navazuje fada dalSich oborovych norem, které maji podobné zaklady,
jsou vsak ptizpisobeny pozadavkim v konkrétni oblasti podnikani. [28]
Zavedeni systému managementu kvality ma nejen vnitini, ale hlavné vnéj$i ucinky jak

je patrné z nasledujiciho obrazku (Obrazek 1).

Obrazek 1 — Hlavni u€inky systému managementu kvality ve firmé

Pozitivni reference
sﬂq:;gﬂ?i!‘“j"“h Lvjseni podilu na trhu
iﬁi’g Lvyseni konkurenceschopnosti
Systém jakosti Lmény cen
i Snizeni nékladi
fiadiy R

Zdroj:http://www .businessinfo.cz/cz/clanek/kvalita-jakost/system-managementu-jakosti
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spokojenosti a loajality zédkaznikli. ZvySujici se schopnost spliiovat pozadavky zakazniki,
spolu s kladnymi referencemi dosavadnich zikazniki moznym budoucim zakaznikiim
zpusobuje, ze firmy registruji pozvolny nartist podilu na trzich. Tyto uU¢inky jsou sice
dlouhodobéjsiho charakteru, ale pravé ony jsou garanci trvalého zlepSovani zisku, financnich
toki a dalSich vysledkli podnikéni, ke kterym mutize pozitivné pfispét i skutecnost, ze vysokou

kvalitu jsou zdkaznici ochotni akceptovat i pfi vyssich cenach. [17]
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1.2.1.1 Clenéni zdkladnich norem systému managementu kvality

Zakladni normy systému managementu kvality jsou roz¢lenény na [26]:

e CSN ENISO 9001:2009 Systémy managementu kvality — Pozadavky

V norm¢ ISO 9001 jsou specifikovany pozadavky na systém managementu kvality,
ktery mohou organizace pouZzivat pro interni aplikaci, certifikaci nebo pro smluvni ucely
s dodavateli a zdkazniky. Vyuzivd se pfi certifikaci pro nezdvislé posouzeni schopnosti
organizace plnit pozadavky normy CSN EN ISO 9001:2009, zakaznikil, pozadavky piedpist,
vlastnich pozadavkl stanovenych pro efektivni fungovani vSech procesii a neustalého

zlepSovani systému managementu kvality.

e CSN EN ISO 9004:2001 Systémy managementu jakosti — Smérnice pro zlepSovani
vykonnosti

V normé ISO 9004 je uveden navod na §ir$i rozsah cili systému managementu jakosti,
nez poskytuje ISO 9001. Je soustiedéna zejména na neustadlé zlepSovani vykonnosti
a efektivnosti celé organizace. Vyuziva se pfi snaze vrcholového vedeni prekrocit pozadavky

ISO 9001 a neustalého zvySovani vykonnosti organizace.

e CSN EN ISO 9000:2006 Systémy managementu kvality — Zakladni principy a slovnik

V normé ISO 9000 jsou uvedeny zéklady a zasady systému managementu kvality
a terminologie systému managementu kvality. VyuZziva se k vysvétleni pouzivanych terminii

v systému managementu kvality a jejich vzajemnych vazeb.
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1.2.1.2 P¥inosy certifikace systému managementu kvality podle CSN EN ISO
9001:2009

Mezi hlavni piinosy certifikace systému managementu kvality podle CSN EN ISO
9001:2009 patii [26] :

24

na zvySovani jejich spokojenosti.

e Moznost Gcastnit se vybérovych fizeni velkych zakazek predevsim ve statni sprave.

e Efektivné nastavenymi procesy navysSovat trzby, zisk, trzni podil a tim zvySovat
spokojenost majiteli.

e Prokazani zavazku k plnéni zakonnych pozadavkl a pozadavka predpisi.

e Garance stalosti vyrobniho procesu a tim 1 stabilni a vysokou kvalitu poskytovanych
sluzeb a produktt zékaznikam.

e Prokazani vhodnosti, u¢innosti a efektivnosti vybudovaného systému managementu
kvality tfeti nezavislou stranou.

e Zkvalitnéni systému fizeni, zdokonaleni organiza¢ni struktury organizace.

e Zlepseni poradku a zvySeni efektivnosti v celé organizaci.

e Optimalizace nakladi — redukce provoznich nakladl, snizeni ndkladt na neshodné
vyrobky, Gspory surovin, energie a dalsich zdroju.

e Zvyseni duvéry vetejnosti a statnich kontrolnich organt.

e Vybudovani systému reagujictho pruzn€é na zmény pozadavkll zdékaznikd,
legislativnich pozadavkii i zmén uvnitf organizace (napf. novych technologii,
organiza¢nich zmén apod.).

e Kompatibilita syst¢ému managementu kvality s praxi v zemich EU.

1.2.1.3 Postup certifikace

Existuji dvé moznosti pro vybudovani vlastniho systému managementu kvality, bud’
vlastnimi silami, nebo vyuzit sluzeb poradenskych ¢i konzulta¢nich firem a s jejich pomoci

dovést firmu k certifikaci. Schéma postupu certifikace je uvedeno v piiloze (PRILOHA 2).

1.3 Informacni systém

Informacni systém je jednim znastrojii, ktery firm¢ umoziuje zvysSit kvalitu
poskytovanych sluzeb, zefektiviiuje vnitini procesy ve firmé¢ a zkvalitiluje komunikaci se

zakaznikem.
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LInformacéni systém lze definovat jako soubor lidi, metod a technickych prostredki
zajistujicich sbér, pienos, uchovani, zpracovani a prezentaci dat s cilem tvorby a poskytovani
informaci dle potieb piijemcii informaci ¢innych v systémech fizeni. [10, s.18]

Firmy investuji do Informacniho systému (IS), aby dosahly Sesti strategickych
podnikatelskych a obchodnich cili. Jedna se o provozni dokonalosti, dokonalosti novych
produktt, sluzeb a obchodnich modeli, davérné znalosti zakaznikli a dodavateld, zdokonaleni
rozhodovéni, konkurenénich vyhod a pfeziti. Roste zdvislost mezi informac¢nim systémem
a obchodnimi schopnostmi. Zmény ve strategii, pravidlech a obchodnich procesech vyzaduji
zmény v hardwaru (HW), softwaru (SW), datovych ulozistich a telekomunika¢nim vybaveni.
Casto, chce-li firma néco délat, zavisi to na tom, co ji jeji informaéni systém umozni. [10]

ZjednoduSené¢ lze fici, Ze informacéni systém umoznuje ziskavat, zpracovavat, ukladat

a pfenaset informace, jak znazoriiuje Obrazek 2.

Obrazek 2 — Obecny model informaéniho systému

] : efektor :

QEWF'? ' (vystupni : :
] prvek) :

- procesor |

okoli ) pamet’ ;

] {(zpracovatelsky '

| receptor prvek) :

] (vstupni > ,

vstupy prvek) ]

Zdroj: http://web.sks.cz/users/ku/Z1Z/isystem.htm

Jednotlivé komponenty modelu umozZiuji realizovat zakladni cile informacéniho

systému [18]:

receptor — ziskdvani informaci
e procesor — transformace (zpracovani) informaci

e pamét  —ukladdani informaci (jejich fixace v prostoru a case)

efektor — pfenos informaci

Vstupy do systému jsou data, informace, poZzadavky a dotazy. Vystupy pak informacni

sluzby (informace, odpovédi na dotazy) a informaéni produkty.
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1.3.1 Struktura informacéniho systému
Informacni systém se sklada z nésledujicich prvki [10]:

e Technické prostredky (hardware) — pocitacové systémy rizného druhu a velikosti,
doplnéné o potiebné periferni jednotky, které jsou v pifipadé potieby propojeny
prostiednictvim pocitaCové sit€¢ a napojeny na pametovy subsystém pro praci
s velkymi objemy dat.

e Programové prostiedky (software) — tvofené systémovymi programy, fidicimi chod
pocitace, efektivni préci s daty a komunikaci pocitacového systému s redlnym svétem,
a programy aplika¢nimi, fesicimi urcité tfidy uloh urcitych tfid uzivatelt.

e Organizacni prostiedky (orgware) — tvofené souborem nafizeni a pravidel,
definujicich provozovani a vyuzivani informa¢niho systému a informacénich
technologii.

e Lidska slozka (peopleware) — feSeni otazky adaptace a uc¢inného fungovani Cloveka
v pocitacovém prostiedi, do kterého je viazen.

e Realny svét (informacni zdroje, legislativa, normy) — kontext informacniho systému.

Pti vyvoji informaéniho systému firmy nesmi byt zanedbdna zadna z jeho slozek. Tyto
jednotlivé ¢asti mohou pracovat samostatng, avSak efektivnimi se stavaji v okamziku svého
propojeni, kdy umoziuji postupné zpracovani, predavani a Gplné vyuziti informace na vSech

urovnich ftizeni. [10]

1.3.2 Informaéni manazer

O celkovém konceptu informac¢niho systému z pohledu poskytovanych sluzeb, funkci,
charakteru aplikaci rozhoduji manazeti firmy. Pro zajiSténi fizeni procesu zvySovani kvality
informac¢niho systému a informac¢nich a komunikaénich technologii v dané¢ firmé je dulezité
ziizeni funk¢éniho mista informa¢niho manazera. Ten zajiSt'uje fizeni informaéniho systému
firmy, tedy jeho vyvoj i provoz. [11]

Informacni manazer neni piili§ zaméfen na technickou stranku feSeni, ale je schopen
zabezpeCovat rozvoj informacniho systému po strdnce organizacni a financni v souladu
s globalni strategii firmy a zpfistupfiovat procesy v fizeni firmy koncovym uzivatelim
informacniho systému. M¢lo by se jednat o Clena vedeni firmy, ktery je schopen zainteresovat
ostatni cleny vrcholového vedeni na realizaci strategického projektu tak, aby byl dokoncen

diive, nez ztrati svou strategickou vyhodu. [10]
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Hlavni ¢innosti informa¢niho manazera [10]:

e piiprava informacni strategie firmy ¢i instituce

¢ dohled nad praktickou realizaci zvolené informacni strategie

e vyhodnocovani a kontrola u€¢innosti zvolené informacni strategie

e monitorovani situace uvniti 1 vné firmy tak, aby na zéklad¢ svych podkladi dokazal
posoudit riziko jednotlivych akei i celé informacni strategie firmy

e vychova manazerl a ostatnich zaméstnanct v uzivani IS/ICT

e tvorba finan¢nich rezerv na inovaci IS/ICT

e ochrana informac¢niho systému vii€i naruseni dat a iniku informaci

e vybér systétmového integratora nebo poskytovatele outsourcingovych sluzeb

1.3.3 Informacni strategie

Informacni strategie by méla obsahovat vizi, cile a hlavni charakteristiky budouciho
stavu informac¢niho systému a informacnich a komunikaénich technologii firmy a mimo jiné
vytvaret rovn€Z omezeni pro operativni fizeni jejich vyvoje a provozu. Méla by podporovat
cile firmy a pozadovany systém fizeni za ucelem nasledné¢ho zvyseni konkurenceschopnosti
firmy. Dal$i vyhodou vypracovani informacni strategie je i ziskani pomérné jasné predstavy
o narocich na mozného dodavatele informac¢niho systému a informacnich a komunikacnich
technologii. Informacni strategii je potiebné neustale rozvijet. Na jejim zaklad¢ lze stanovit
strategii pro realizaci informaéniho systému. [10]

Rozhodujici pro formulaci informacni strategie je globalni strategie podniku. Dal$imi
vstupy jsou obchodni, marketingové, technologické a finan¢ni analyzy a také analyzy
vyvojovych trendl informacnich technologii a vyvoje trhu IT. Dilezit¢ mohou byt 1 vysledky
projektii rozvoje podniku napt. ISO certifikace.

K tvorb¢ informacni strategie je nutné pfistupovat systémove, komplexnost informacni
strategie ve vztahu k procestim probihajicim ve firmé je zcela zéavisla na schopnosti

vrcholového vedeni vnimat firmu jako provazany celek.
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Klicovou soucasti nové nebo upravené koncepce IS/IT jsou jeho architektury (Obrazek
3), tj. architektura sluzeb, architektura aplikacni, architektura technologicka a architektura

tfizeni IS/IT, tedy navrh celkové koncepce fizeni IS/IT. [11]

Obrazek 3 — Struktura FeSeni informacni strategie obchodni firmy

— ——— e

Analjza
vngjsiho prostfed! podniku:

/ stavu ISIT podniku
¥

Definovéni citl

ISAT podnlku E
‘ArchiteWtira slutab L

ATTEEA s e
Aplikagni Architaktura fizenl
architektura ISAT ISIT podniku_ "

=

T
: Definice projekts
._.a_.__e;fl.. ST podniku o |
Harmonogram | Odhad efektd
realizace | nakladQ

Zdroj: POUR, J.; a kol., Informacni systémy a elektronické podnikani.

Jasnd formulace informacéni strategie, jeji vydani dokumentem a schvaleni
je zélezitosti vrcholového vedeni firmy. Podminkou disledné realizace informacni strategie

je, aby pro ni byli ziskani vSichni zaméstnanci firmy. [10]

1.3.4 Prinosy a naklady investic do IS/ICT

Pted zahajenim projektu musi vedeni firmy stanovit predpokladané pfinosy z investic
do IS/ICT. Ty jsou potom klicové pfi rozhodovani, do jaké miry a jak rozvijet IS/ICT
ve firmé, pfi jakych ndkladech a v jakém casovém horizontu. To ovlivituje vybér zplsobu

obnovy informac¢niho systému, vybér dodavatele i pribéh projektu.
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Ptinosy z inovaci IS/ICT mazeme v zasad¢ délit na [10]:
e piimé pfinosy:
- sniZeni stavu vazaného kapitalu (rozpracovanost, zasoby)
- efektivnéjsi vyuziti zdrojii (fAzovani vyroby)
- uspora pracovnich sil, resp. pracnosti
- uspora materialovych a rezijnich nakladi
- zkréceni pribéznych dodacich lhut
- zvySeni vyroby, resp. obratu

NS4

- zrychleni platebniho styku a uspora finan¢nich nakladt

e planované néklady odstranéné projektem (naklady, které by musely byt vynalozeny,

kdyby nedoslo k inovaci IS/ICT)

e nepiimé piinosy (ty, které nelze finanéné kvantifikovat):
- vytvoreni pevnych vazeb k obchodnim partnerim
- zvySeni podpory cili organizace
- zvySeni konkurenceschopnosti organizace
- zvyseni informovanosti (kvalifikovanosti) fidicich pracovnikil
- ziskani strategického naskoku v ovladnuti ICT
- ziskani know-how
- redukce rizika vypadku informacéniho systému

- image spolecnosti a zvySeni instituciondlni kultury

V ramci posuzovani oCekavanych ptinosti by mél byt proveden také hruby odhad
ocekavanych nakladii. Piesna specifikace nakladi by pozdé€ji méla byt soucésti kvalitniho
nabidkového dokumentu, posuzovaného pii vybéru dodavatele IS/ICT. PiedbéZny odhad
nakladii by mél zhruba obsahovat vycisleni nakladt, Cerpani nakladt v ¢ase (ndkladova
ktivka) a textovy popis rizik. Poté by mél pokracovat pribéznym sledovanim harmonogrami

praci a nakladu.
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Do nékladii na informacni systémy a na informacni a komunikacni technologie

zapocitavame [10]:

¢ naklady na nakup a instalaci technickych prostredkii (ndklady na hardware, software,
instalace, vyvojové nastroje)

e naklady na feSeni projektu (ndklady na vyvojové pracovniky, specialisty, fidici
pracovniky, ostatni)

¢ naklady u uZivatele (nédklady na vlastni personal)

e naklady provozu a udrzby (ndklady na obstarani hardware a software, prostiedi,
spotfebni materidl, platy personalu, rozpocet drzby systému)

o skryté naklady (vznikaji v disledku distribuovanosti informacniho systému)

Po zavedeni ¢i inovaci informac¢niho systému a informacnich technologii se mohou
dostavit pozitivni, negativni, ocekavané nebo neoc¢ekavané vysledky. Kombinaci vyslednych

efektl s jejich predvidatelnosti znadzorniuje matice fizeni piinosti (Obrazek 4). [10]

Obrazek 4 — Matice piinosi

Vysledny 4
efeldt
Identifikovat Dosaitelné dobrim
ULt a thatiage mentem
P ozitived poudit se
o Porozumét a Fozpoznat a minimalizovat
Hegativhd wyhtiout se
Meofekdvand Ofekdvand Ffedwidatelnost
wirsledla

Zdroj: TVRDIKOVA, M., Aplikace modernich informacnich technologii v Fizeni firmy.
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1.3.5

Z matice ptinost tedy vyplyvaji nasledujici vysledky [10]:

pozitivni o¢ekavané vysledky — predpokladané piinosy:

- pfime ptinosy

- planované néklady odstranéné projektem

- nepfimé piinosy

pozitivni neocekdvané vysledky — znamenaji dodatecny piinos, ktery mize byt dale

zvySen vyuzitim zkuSenosti do dalSich projektt

negativni ocekavané vysledky (pro minimalizaci téchto G€inkli pomahaji zkuSenosti
z jinych projekti):
- organizacni riziko — pfeskolovani, zmény v organizaci

- rozdily mezi pozadovanou a disponibilni kvalifikaci pracovnika

negativni neocekavané vysledky — ty nelze predvidat

Bezpecnost informacnich systému

Cilem systému fizeni bezpecnosti IS/ICT je ochranit investice vlozené do

informacnich technologii a do informacnich systémil.

Jak jiz bylo zminéno, informacni systém tvoii nejen informacni a komunikacni

technologie, ale i jeho uzivatelé a okolni realny svét, ve kterém funguje. Je tedy potiebné

zabyvat se bezpecnosti vSech jeho komponent a také samoziejmé bezpecnosti uchovéavanych,

pfenasenych a zpracovavanych informaci (Obrazek 5).
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Obrazek 5 — Komponenty bezpec¢nosti IS

Redlnysvét | - Uzivatel « | ' Informaénitechnologie
informacni zdroje, orgware, hardware,
legislativa, normy peopleware software

<« > <«—>»
rozhrani (informace) rozhrani (data)
INFORMACNI SYSTEM

Zdroj: TVRDIKOVA, M., Aplikace modernich informacnich technologii v fizeni firmy.

Plsobeni okoli ovliviiuje kvalitu a bezpecnost informacniho systému. Informacni
zdroje, zejména z hlediska jejich kvality a v€rohodnosti, je nutno zajistit jejich peclivym
vybérem, bezpeCnostnimi opatfenimi organizacniho charakteru a internimi piedpisy
a normami, které pfesné stanovi legalni zdroje informaci pro dany informacni systém.

Informacéni technologie jsou tvofeny hardwarem a softwarem, na jejiz rozhrani
smérem k uzivateli se pohybuji data. Ty jsou Casto nenahraditelnd a itoky na né tedy velmi
nebezpecné. [10]

Utoky na informacni technologie Ize délit na [10]:

e preruseni nebo zniCeni (doCasné nebo trvalé ukonceni dostupnosti nckteré
komponenty IS)

e odposlech — neautorizovany ptistup k né€které komponenté IS

e zmeéna — modifikace nékteré z komponent IS

e pridani funkci nebo dat — prinik dezinformaci do IS

Na bezpecnost informacnich systéml je nezbytné nahlizet komplexné a snazit se
o zabezpeceni IS dané organizace ve vSech jeho ¢astech a na vSech jeho rozhranich.

Otazka zajiSténi komplexni bezpe€nosti informacnich systémi byva casto
podcenovana, protoze pokud nedojde v informacnim systému k zddnému bezpecnostnimu

incidentu, nepiinasi vlozené investice zadné konkrétni vysledky. [10]
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1.3.6 Elektronické informacni systémy

1.3.6.1 Elektronicka vyména dat

Elektronickou vyménu dat (EDI — Electronic Data Interchange) lze definovat ,,jako
moderni zplsob komunikace mezi dvéma nezévislymi subjekty, pfi které dochazi k vyméné
standardnich strukturovanych obchodnich a jinych dokument elektronickou formou®. [19]

Hlavnim cilem EDI je postupné nahradit papirové dokumenty elektronickymi, snizit
tak naklady spojené s jejich vyménou a soucasné zvysit efektivitu a kvalitu provadénych
procest. JelikoZ pomoci EDI mohou byt propojeny rizné informaéni systémy vné i uvnitf
spolecnosti je nutnd konverze dat do spolecného formatu (Obrazek 6), ktery umozni jejich
automatizované zpracovani, tj. bez pouziti manualniho zapisu, ptepisu ¢i opisu zpravy. [19]
Obrazek 6 — Schéma EDI

integrace do aplikaci pienos k obchodnim partneram
vnitini format dat standard UN/EDIFACT - EANCOM

vnitini aplikace ED/ konverz

Zakladem EDI je
konverze dat do
spolecného formatu obchodni partner Y

Zdroj: http://www.fm.vse.cz/dept/imzh/w2005/sbornik/09.pdf

Mezinarodni standart pro elektronicky ptfenos dat se nazyva UN/EDIFACT. Jedna se
o obecnou a mezioborovou normu, vramci které vznikaji konkrétni aplikaéni normy pro
jednotliva odvétvi. [19]

Firma komunikujici pomoci EDI do jist¢ miry, byt pfesné¢ vymezenym zpusobem,
otevird své ekonomické systémy. Tento problém fesi pouziti Sifrovaného komunikaéniho
protokolu HTTPS. Dalsi rizika spocivaji v zabezpeceni pfenaSenych dat, pretvaice (n¢kdo se
vydava za nékoho jiného), pfistupu neopravnéné osoby do systému, odmitnuti ptivodu nebo

prijmu zpravy. EDI systémy proto musi obsahovat adekvatni bezpecnostni funkce. [12]
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1.3.6.2 SAP

Informacni systém SAP je integrovany moduldrni on-line systém typu klient-server
pro zpracovani podnikovych procesi (Ucetnich, personalnich, logistickych, vyrobnich,
planovacich, fizeni vyroby, odbytu, udrzby, atd.).

Spole¢nost SAP je nejvétsim svétovym dodavatelem softwaru pro informacni systémy
podnikl a organizaci vSech velikosti. Spolecnost byla zaloZena v roce 1972, sidlo firmy je
ve Walldorfu v Némecku. Na ¢eském trhu ptsobi spolecnost SAP od roku 1992 a dosud
ziskala témet 740 Ceskych zakaznikl z oblasti podnikt, finan¢nich instituci a organizaci statni
spravy a samospravy. Mezi zdkazniky patfi nejen men$i a stfedni firmy, ale 1 velké
spolecnosti a organizace.

Spole¢nost nabizi feSeni pod souhrnnym nazvem mSAP Business Suite postavené
na platformé SAP NetWeaver. Jednd se o soubor adaptivnich feSeni k optimalizaci
obchodnich procesti. Organizacim a spolecnostem napomahd v potfebnych inovacich
a zménach, které zlepSuji vztahy k zakaznikGm, vylepSuji spolupraci s externimi partnery

a organizacemi a zvySuji efektivitu procesti uvnitt podniki a organizaci. [24]
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2 Analyza soucasného trzniho postaveni a konkurenceschopnosti
firmy

2.1 Charakteristika spole¢nosti ODP-software

ODP-software spol. s r.0. byla zaloZena v roce 1995, jeji sidlo se nachazi v Revnicich
(Stfedocesky kraj). Jednd se o malou spolecnost, ktera zaméstndva 15 zaméstnanci
na pracovistich v Praze a Olomouci.

Firma se soustfeduje pfedevSim na problematiku informacnich a automatizacnich
systéml v dopravé, zvlasté v oblasti odbavovani cestujicich (Specialni terminaly pro vydej
jizdenek), prodej zbozi v letecké piepraveé (Specidlni termindly pro prodej na palubach
letadel), tvorbu software pro fizeni technologickych procesii s konkrétnim zaméfenim na
zelezni¢ni dopravu a na kartové systémy s bezkontaktnimi ¢ipovymi kartami.

Na pracovisti v Praze se vytvaii programové vybaveni pro fizeni technologickych
procesti. VSechny ostatni Cinnosti, v prvé tfad€ specidlni termindly pro kontrolu jizdnich
dokladti a vydej jizdenek, fidici systémy prodejnich jizdenkovych automatl, specidlni
terminaly pro prodej na palubach letadel, kartové systémy a servisni Cinnost, zajistuje
pracovisté v Olomouci.

ODP-software je soustfedéna na velmi malou skupinu vybranych zakaznika. Jeji
produkce neni uréena pro Sirokou spotiebitelskou klientelu. Diky vysoké technické urovni
produkttl je firma schopna poskytovat sluzby v oblasti specialnich technologii. Usp&sna
obchodni politika vedla mimo jiné k dodavkam systémi pro urychleni odbaveni cestujicich na
zeleznici a systémul pro prodej zbozi na palubach letadel. Na vSechny dodavané produkty

firma zajist'uje zarucni a pozarucni servis.

2.1.1 Organizacni struktura firmy

Rizeni spoleénosti ma klasickou vertikalni strukturu s horizontalnimi prvky.

Vzhledem k teritoridlnimu umisténi provozoven (Praha: obchodni ¢innost, ekonomika,
administrace a pracoviSté programatora; Olomouc: vSechny ostatni ¢innosti, v€etné servisu),
je provozovna v Praze vedena feditelem spolecnosti, ktery se soucasné zabyva veskerou
obchodni ¢innosti. Provozovnu v Olomouci vede technicky teditel. Za jednotlivé projekty

zodpovidaji ptislusni projektovi manazéfi.
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Obrazek 7 — Grafické znazornéni organizacni struktury firmy

[ Reditel spole¢nosti ]

[ Asistent ]— —[ Referent kvality

[ Technicky Feditel ] [ Ucetnictvi

IT specialista

1

_[ Mzdové agenda

—[ Manazér projektu POP

_[ Pravni sluzby

—J _J —_J

—[ Manazér projektu BCK

Programator

Programator

Programator

Tester

]
]
]
Programétor |
]
]
]
]

I

Vedouci servisu ]

_[ Pracovnik servisu ]
_[ Pracovnik servisu ]

kmenovi pracovnici externi pracovnici

2.1.2 Systém rozvoje lidskych zdroju

Firma ma velmi stabilni kolektiv pracovniki, fluktuace je velmi nizka (z ptivodnich
4 pracovnikl, kteti byli pfi zaloZeni spolecnosti, odesel jeden). Do nyné¢jska, kdy ma
spolecnost 15 zaméstnancl,, opustil kolektiv pouze dalsi jeden pracovnik. Vyznamnym
faktorem pro tento stav jsou oteviené, neformalni vztahy na pracovistich, pfijemné prostredi
a také odpovidajici, lehce nadprimérné, finanéni ohodnoceni.

Spole¢nost ma vypracovan dlouhodoby plan zvySovani kvalifikace ve vazbé na
ISO 9001, zaméfeny zejména na nové technologie.

Oblast lidskych zdroju fidi feditel. Technicky feditel odpovida za to, Ze jednotlivi
pracovnici jsou po piijeti a zaSkoleni nasazovani na plnéni pracovnich kol na zéklad¢ své
odborné zptisobilosti (vzdélani, vycvik, dovednosti a zkuSenosti), ktera je neustale cilené

rozvijena dle vypracované¢ho Planu skoleni.
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Pozadavky na nezbytnou odbornou zpisobilost pracovnikli, provadéjicich prace
ovlivitujici kvalitu produktii, vychédzi z potieb procesii a jsou zapracovany do Popist
pracovnich funkci.

Za aktualizaci popist pracovnich funkci odpovida nadtizeny pracovnik ve spolupraci
s referentem kvality a pfislusnym pracovnikem. Odbornou zptsobilost pro jednotlivé funkce
v organizaci stanovuje feditel a technicky feditel.

Planovani vycviku a Skoleni provadi a za realizaci vycviku (externiho, interniho,
individualniho) resp. dalSich opatieni pro splnéni vySe uvedenych potieb odpovida teditel
ve spolupraci s technickym feditelem a pracovnikem (Plan Skoleni).

Hodnoceni efektivnosti a ucinnosti Skoleni, seminafi a ostatnich odbornych akci

provadi sdm pracovnik a jeho nadfizeny v n¢kolika kolech:

o Utastnik $koleni sam hodnoti bezprostfedné po $koleni, vycviku jeho formu a mozny
pfinos pro organizaci na zakladé porozuméni vykladu Skoleni (Hodnoceni Skoleni).

e Ve spolupraci s nadfizenym hodnoti ucastnik Skoleni s casovym odstupem
(2-3 mésict) aplikovatelnost ve vlastni praci.

e Na zaklad¢ tohoto hodnoceni jsou pfijata opatieni.

Zaméstnanci jsou motivovani zejména formou mimotfadnych odmén, ve vazbé na

realizaci mimotadnych pracovnich ukoll a na zédkladé hospodaiskych vysledkt spolecnosti.

2.1.3 Certifikace podle ISO 9001

Spole¢nost ziskala certifikaci dle normy systému managementu kvality — CSN EN
ISO 9001:2001 v roce 2004.

Pii zavadéni systému managementu kvality firma vyuzila sluzeb konzultantské
spolecnosti KCM a =z(castnila se tzv. sdruzeného projektu. Manazefi kvality firem
zucCastnénych na projektu absolvovali Skoleni k dané problematice. Dale nasledovaly dvé
konzultace ve vlastni firmé. Zavérem téchto konzultaci bylo vypracovani zpravy o jakosti
(zhodnoceni ptlrocniho zavadéni systému). Nésledoval interni a certifika¢ni audit, ktery
provadéla firma NQA CZ. Oba audity firma zvladla bez neshod, pouze s podnéty ke
zlepsovani. Certifikat byl firm& vydan na tfi roky stim, Ze se kazdy rok opakuje interni
a dohledovy audit a kazdé tii roky recertifikacni audit.

Postup provadéni certifikace znazoriiuje PRILOHA 2.
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2.14

Strategie rozvoje firmy

Mezi cile spolecnosti patfi:

Rozvijet segment specialnich terminald pro vydej jizdenek a specialnich terminala pro
prodej zbozi a vyhledavat dal§i zakazniky (vCetné zahrani¢nich — v soucasnosti
probihaji jednani se zakazniky v Polsku a na Ukrajing).

Vzhledem k pozici viii spole¢nostem Ceské drahy, a.s., Viamont, a.s. a VEOLIA
Transport Moravia, a.s. udrZet stavajici trzni podily, tedy 100 % (jediny dodavatel
téchto produkt) a déale rozsifit spolupraci zejména smérem k ndkladni Zelezni¢ni
doprave.

Zaméfit se na rozSifeni specidlnich terminali o dalSi funkcionality svazané
s pozadavky odbératele (napt. rozSifeni sbérnych informaci — scitdni frekvence
cestujicich, shromazd’ovani podklada pro vlakovou dokumentaci — popis konkrétnich
vlakt apod.).

Plo$né zavedeni &tedek bezkontaktnich Gipovych karet (BCK) ve vydejnach jizdnich
dokladt.

Zavedeni &éteéek BCK v samoobsluznych automatech pro odbavovani cestujicich
v osobni Zelezni¢ni dopraveé — cil: 100% pokryti potieb zdkaznika.

Podpora provoznich ¢innosti v Zelezni¢ni dopravé (rozvoj aplikaci na BCK v nékladni

ptepravé — vykaz vozidel, hldSeni zavad, ¢isténi vozl apod.).

Cilem spolecnosti je nejen si udrzet stavajici trzni podil v dodavanych produktech (viz

vyse), ale pokusit se o dalsi jejich rozsifeni, nejen kvantitativni ale 1 kvalitativni.

2.15

Strategie rozvoje I'T/ICT

Vramci IT/ICT je snahou planovat vyuziti prostiedkii tak, aby nedochazelo

ke zbyte¢né kumulaci nepouzivaného vybaveni, naopak ale musi byt k dispozici dostatecné

wewr

v terénu apod.). Potfizovani novych prostiedkd IT/ICT (pracovni stanice, notebooky, tiskarny,

nahradni dily, upgrady, ...) je (s vyjimkou havérii) pldnovano v rdmci dnil az tydna a provadi

jej obvykle systémovy administrator nebo koncovy uzivatel po schvéleni technickym

feditelem na zakladé zadosti uzivatelu IT/ICT.
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Potizeni/vyména klicovych bodl infrastruktury a servert (véetné SW vybaveni) je

planovana v fadech tydni az mésicti s ohledem na:

e planované projekty a jejich narocnost
e pozadavky vSech uzivatelt systému
e minimalizaci zmén, tykajicich se béznych uzivateli (zmény se musi dotknout jen

nezbytné nutné minimalni mnoziny funkci systémil)

Tyto zmény provadi systémovy administrator po schvaleni technickym feditelem nebo

feditelem spole¢nosti.
Bezpecnostni politika v oblasti IT/ICT je definovana sadou nasledujicich dokumentt:

e Provozni fad vypocetni techniky spole¢nosti ODP + pfilohy (Struktura sit¢ ODP,
matice pristupu uzivatel k datim)

e Politika antivirové ochrany

e Politika citlivosti informaci 1.0

e Politika DMZ a servert 1.0

e Politika e-mailové komunikace

e Politika etiky Spolecnosti

e Politika zalohovani a archivace dat, Politika obnovy VT po zavadach + ptilohy (Plan
zéloh dat Spolecnosti, Postup provadéni zaloh dat Spolecnosti)

e Politika pouzivani soukromé vypocetni techniky

e Politika Systémt pro spravu obsahu a dokumentt

Zejména pak vzhledem k povaze pracovnich ¢innosti a zaméteni spole¢nosti jsou pro

uzivatelské pracovni stanice, notebooky a podobnou VT stanovena pouze nasledujici pravidla:

e Kazdy pocitac, pristupujici nékdy (= ,,alespon jednou za Zivotnost™) do firemni sit¢,
musi byt vybaven vhodnym antivirovym programem, popiipadé anti-spyware
programem.

e Pokud to operacni systém pocitac¢e umoziuje, musi na ném byt zapnuty a povoleny
firewall s restriktivni politikou (s tim, ze integrovany FW Windows neni obecné
povazovan za ptili§ vhodny).

e Kazdy pocita¢ ve vlastnictvi spole¢nosti prochazi 2 x rocné¢ SW auditem pro nalezeni
potencidln¢ nelegalniho nebo nebezpecného software a dat (to se tyka vsech
operacnich systému na pocitacich provozovanych).
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Prvni dvé pravidla se vztahuji 1 na osobni pocitace zaméstnancl, pfipojujicich se
do vnitini sit€ spolecnosti pomoci VPN (ve varianté piipojeni pomoci Cisco klienta).

Omezeni pro pfistup k datim na serverech je dano pouze znalosti pfistupovych jmen
a hesel. Stejné tak je pouze administrativné omezeno pfipojovani externich (USB a podobn¢)

diskti a pouzivani sitovych tiskaren.

2.2 Analyza soucasné situace spole¢nosti

Spolecnosti se uspéSné dafi udrZzovat stavajici dlouhodobé projekty a soufasné se
i rozvijet (napf. problematika bezkontaktnich ¢ipovych karet).

S rostoucim mnozstvim dodanych produkti zakaznikim a jejich uzivani v provozu
vznikla firm¢é ODP-software nova potieba. Timto novym segmentem je zarucni a pozarucni
servis. Pro firmu je nejen dilezit¢é dodavat nové produkty, ale i zabezpecit jejich provoz.
Schopnost zajistit kvalitni (rychly a spolehlivy) servis ma vliv na spokojenost zakaznikl a na

konkurenceschopnost firmy.

2.2.1 Charakteristika soucasné situace IT/ICT

Instalované technika IT/ICT ve spolecnosti je v soucasnosti vyuzivana zejména pro
fesSeni a testovani zakazek pro odbératele (specidlni technologicky software).

Provoz ICT a jeho tdrzba je zabezpecovan IT specialistou, dalsi rozvoj ma na starosti
technicky feditel vsouladu splanem rozvoje ICT spolecnosti. Tento plan vychazi
z rozvojovych potieb spolecnosti, je soucasti strategického a operativniho planovani.

Na pracovistich v Olomouci i v Praze jsou vytvoieny pocitacové sité, které jsou

vzajemné propojeny VPN spojenim.

2.2.1.1 Pracovisté v Olomouci

Hlavni jednotkou je server SRV-SAURON, jehoZ vyuZiti je zejména jako:

e T1lozisté pracovnich dokument

e ulozisté¢ zdrojovych kéda (SVN depozitar)

e pracovni databaze pro vyvoj produkt

e WWW a DB server pro pracovni aplikace

e doménovy fadi¢ a LDAP server pro fizeni pfistupu k serveru a doméné
e exchange server jakoZzto tlozisté maildl, sdileni kontakti a kalendait

e avast managent server (dohliZzeni nad antivirovou kontrolou pracovnich stanic)
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Jedna se o ASUS PSMT-C+ AOPen Server Chasis, procesor Intel Pentium 4,3 GHz
64 bit, RAM 2 GB, HDD 2x160 GB RAID 0 (160 GB), OS: Microsoft Windows 2003 Server
R2 SBS.

Dale jsou zde umistény dva servery (oznacené jako CUDLI a CUDL2) pro
komunikaci (pfedavani dat na zafizeni dodana spole¢nosti) se zakazniky (CD a.s., CSA,
VIAMONT a.s.) a server BACKUP pro zalohovani téchto dvou zatizeni.

CUDLI je vyrobek IBM eServer xSeries 226, procesor Intel Xeon 3,2 GHz, 64 bit,
RAM 1 GB, HDD: 3 x 73 GB RAID 10 (136 GB).

CUDL2 a BACKUP jsou shodné neznackové (Noname) — procesor Intel Pentium 4,
2,4 GHz, RAM 1 GB, HDD 120 GB.

U vSech je pouzit OS Windows XP SP2 (s planovanym brzkym pfechodem na SP3).

Sitova infrastruktura

V ramci pobocky je vybudovana 1Gbit stromova sitova topologie pomoci metalickych
UTPS5 kabelq, jako uzly jsou pouzity jednotné netizené piepinace Zyxel GS-108A.

Ptipojeni Olomoucké pobocky k internetu je feSeno pomoci dvou na sobé nezavislych
pripojeni (technologiemi ADSL a BreezeNet) s moznosti jejich okamzitého pfepnuti.

Cisto 1812 ma na starosti:

e fizeni pfipojeni (pii vypadku hlavniho pfipojeni po dobu ptesahujici 30 sekund
automaticky pfepne na ptipojeni zalozni a po obnoveni piivodniho hlavniho signalu na
dobu delsi nez 2 minuty piepne piipojeni zpét)

e vytvaii DMZ se soukromym rozsahem adres a provadi pro né NATovani adres

o vytvaii firewall pro vSechny dalsi pocitace (zejména v DMZ)

Dalsi v fad¢ je Cisco ASA 5510, které:

e vytvaii DMZ (interni sit’), provadi pro interni sit NATovani adres

e vytvafi firewall pro interni sit’

e provadi inspekci spojeni z vnitini sité (blokuje nepovolené sluzby apod.)

e umoznuje pfipojeni pomoci VPN do vnitini sit€¢ (pomoci Cisco klientd nebo

webového rozhrani)

Kazdy pocita¢ v ramci DMZ a kazdy server, provozujici OS Windows (XP a vyssi)
ma spustény vlastni firewall. Pro vSechny firewally je zvolena restriktivni politika (vSe, co

neni nezbytné potieba, je zakdzano). Zvnéjsku do DMZ jsou povolena pouze pfipojeni
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nezbytnd pro provoz zakaznickych aplikaci a jsou eliminovdny potencidlné nebezpecné
protokoly (FTP, http, RDP, ...).

Pii poruSe prvka Cisco se dodavatel smluvné zavazuje provést jejich opravu nebo
vyménu do 6 hodin.

Vsechny servery a klicové sitové prvky jsou umistény v klimatizované mistnosti
piimo nesousedici s kancelafemi firmy. VSechna zde umisténa zafizeni jsou chranéna proti
porucham v elektrické siti pomoci aktivnich UPS. Pii vypadku elektrické energie jsou
zachovany veskeré sluzby pro klienty po dobu cca 45 minut. Navic servery SRV-SAURON
a CUDLI1 obsahuji vice nezavislych napajecich zdroji a jsou pfipojeny k n€kolika raznym
UPS, jsou tedy nezévislé na poruse jednoho svého zdroje nebo jedné ,,své“ UPS. Vsechna
zafizeni (v€etné¢ stavu UPS) mohou byt monitorovana vzdalené pomoci technologie

KVM-over-the-net.

Zalohovani elektronickych dat

Vsechny citlivé a pro chod firmy potiebné elektronické tidaje jsou zalohovany. Stejné
tak data, kterd je firma zavazana zalohovat.

Primérné jsou tedy zalohovany data ze serverti

e SRV-SAURON:

- Adresar ,,Work*

- SVN depositare véetné historie

- Pracovni databaze pro vyvoj produkt

- WWW a DB server pro pracovni aplikace

- Nastaveni serveru, doménového fadi¢e a Exchange serveru

e CUDLI:
- (S)FTP adresafe s daty pro CD a dalsi soukromé dopravce a s daty pro CSA
- Adresar ,,Orgneti s programy pro soukromé dopravce
- Databaze s daty soukromych dopravcii, s podklady pro uzavérky a BackOffice
karetniho systému

- WWW aplikaci CUDL

e CUDL2:

- Databéze s daty pfedavanymi mezi soukromymi dopravci a CD
- Adresar ,,Unipok* s programy predavani dat

- Uzivatelska pracovni data, umisténa do ptisluSnych adresart SRV-NETCENTER
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Tato instalovana technika slouzi firmé pro technologickou podporu procesi. K tvorbé

informacniho systému nedostacuje.

Pracovni stanice

Typicky mé kazdy uzivatel jednu pracovni stanici (PC), vybavené Windows XP SP2
nebo SP3. Pokud to népln jeho prace vyzaduje, mize do sit¢ pripojit notebook (obvykle téz
vybaveny Windows XP), poptipadé mize pracovat s dal§i vypocetni technikou dle pozadavka

zameéstnavatele.

2.2.1.2 PracoviSté v Praze
Na pracovisti v Praze je vytvofena pocitacova sit’ pro pfipojeni pracovnich stanic
zaméstnancl. V siti je ptes VPN fesena komunikace s pobockou v Olomouci. Pocitacova sit
je rovnéz vyuzivana pro navstévniky spolecnosti (pracovni jednani se zakazniky, prezentace

pro klienty).

2.2.2 SWOT analyza firmy a I'T/ICT

SWOT analyza je dilezity marketingovy nastroj pomoci, kterého je mozné
identifikovat silné (Strenghts), slabé (Weaknesses) stranky firmy, hrozby (Threats)
a prilezitosti (Opportunities) spojené s podnikatelskym zdmérem, projektem, strategii nebo
1 restrukturalizaci procest. Jedna se o soucast strategického planovani firmy.

Analyza silnych a slabych stranek se zaméfuje pfedevsim na interni prostfedi firmy.
Naproti tomu hodnoceni pfileZitosti a ohroZeni se zaméfuje na externi prostfedi firmy, které
podnik nemtize tak dobte kontrolovat.

Firma se snazi maximalizovat své silné stranky a pftilezitosti, minimalizovat slabé
stranky a eliminovat hrozby. Realizace identifikovanych pftilezitosti bez eliminace ohrozeni
a slabych stranek je riskantni. Pokud chce firma efektivné realizovat pftileZitosti, méla by
eliminovat sva ohrozeni, koncepéné tesit slabé stranky a kultivovat silné stranky. [21]

Konkrétni ptilezitosti, hrozby, siln¢ a slabé stranky uvadim ve SWOT analyze firmy

ODP-software (Tabulka 5).
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Tabulka 5 — SWOT analyza firmy a I'T/ICT

Silné stranky Slabé stranky

e Znalosti, schopnosti a zkuSenosti
vysokoskolsky vzdélanych
zamé&stnancl

e Znalost IT prostfedi odbavovacich
systému v osobni dopravé

e Schopnost ptizpiisobeni se

pozadavkim trhu

Nizké naklady vyroby

Cenovéa konkurenceschopnost

Casova flexibilita

ZkuSenosti a znalosti managementu

v oboru

e [T: diraz na nové technologie, vyvoj
novych systémut

e Nedostate¢nd automatizace procesl
ve firm¢ (zejména v poprodejni fazi)

e Nedostate¢na vybavenost IT
technologiemi pro dalsi rozvoj
spole¢nosti

Prilezitosti Hrozby

e Zefektivnéni ¢innosti spolecnosti e Rust konkurence ve sluzbach pro

e ZvySeni kvality sluzeb zdkaznikiim

Rozsiteni systému specialnich
terminal do dalSich dopravnich
spolecnosti

dopravce
Rostouci ceny vstupti a osobnich
nakladl

Stabilita podnikatelského prostiedi

e Expanze do zahranici

Zdroj: autor

V této praci se predevSim zabyvam synergii mezi slabymi strankami a pfilezitostmi,

tedy minimalizaci slabych stranek firmy maximalizovat ptilezitosti.

2.2.3 Segment rozvoje firmy — servisni ¢innost

Specifickym segmentem vyrazn€ ovlivitujici konkurenceschopnost firmy je zaru¢ni
a pozaru¢ni servis. Pro firmu se jedna o novou problematiku, kterou je tfeba podpofit.
V soucasné dob¢ informacni a ekonomické pokryti CcCinnosti spoleCnosti, zejména
fazi poprodejni (zaru¢ni resp. mimozarucni, tak i pozarucni servis), sou¢asné vybaveni IT/ICT
(jak hardwarové, tak i softwarove) dostatecné kvalitativné neumoziuje. Tuto slabou stranku

firmy je tfeba eliminovat a to pfedevsim ze dvou hlavnich divodu:

e Kvalita dopliikovych sluzeb ovlivituje spokojenost zdkaznika.
e V oblasti tykajici se poprodejniho servisu odebira nedostatecna automatizace procest

ve firm¢ zna¢nou ¢ast pracovni kapacity.
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Z vyse uvedeného vyplyva potieba zavedeni vhodného elektronického informacéniho
systému, ktery by zvysil kvalitu servisnich ¢innosti. Zautomatizovani poprodejnich aktivit
nejenze zvysi pracovni kapacitu, ale také zptehlednéni stav servisniho zésahu, umozni
reagovat na dotazy odbératell v realném case, zkrati dobu, po kterou je zatizeni mimo provoz,
zvysi tim spokojenost zakaznikli a néasledné konkurenceschopnost firmy. Odstranéni slabé
stranky spolecnosti by méla pfinést realizace projektu SERVIS.

Elektronické informaéni systémy uvedené v teoretické casti (kapitola 1.3.6) jsou pro
firmu ODP-software pfili§ nakladné, pfi¢emz by firma plné nevyuzila vSechny mozZnosti,

které tyto systémy nabizi.
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3 Navrh realizace projektu informacniho systému Servis
v prostredi firmy ODP-software ke zvySeni kvality a
konkurenceschopnosti firmy

3.1 Popis souc¢asného stavu servisni ¢innosti

Problematika poprodejnich sluzeb spolecnosti, z hlediska administrativy, je nyni
feSena jednak v pisemné podobé a jednak pomoci riznych podplrnych prostiedkl
(ptehledy/tabulky — Excel). V soucasnosti nejsou jednotliva data, tykajici se servisni zakazky,
tj. prevzeti zakazky, zjisténi zavady, rozhodnuti o typu opravy, zaznamenani informaci
o predaném vyrobku (konkrétni typ vyrobku, parametry, jeho tzv. domovska stanice, verze
software, ulozena data, kontaktni osoby, zptisob odstranéni zavady — vlastnimi silami nebo
v kooperaci, pouziti ndhradniho produktu formou zapijcky, zplisob zpétného ptedani atd.)
disledné provazana.

Tento stav plsobi komplikace nejen pii vlastnim vzniku servisni zakazky a jejim
pribéhu, ale zejména pfi potfebé zajistovani okamzité odezvy na dotazy odbératelli o stavu
zakéazky. Kazda chyba pii prevzeti vyrobku do servisu, dlouhd doba odezvy na dotaz
zakaznika o stavu zakdzky, ¢i jeho nepfesné informovani, zptisobené vlastnimi nedokonalymi
a neprovazanymi informacemi, ¢i zbytecné dlouhéd doba celého servisniho zdsahu, ma neblahy
vliv na stavajici zdkazniky. Tyto zbyte¢n¢ vzniklé problémy také neimérné zatézuji vlastni
pracovniky firmy.

Dalsim problémem je nedostatek informaci o vyrobku, o jeho opravach v pribéhu

Zivotnosti.

3.2 Projekt Servis

Vyse zminéné problémy by odstranila implementace vhodného informacéniho systému.
Myslim si, ze pokud tato problematika nebude feSena, dojde se vzrlstajici potiebou udrzby
dodavanych zafizeni, ke stupiiovani komplikaci, k ohrozeni spokojenosti zdkaznika, coz by

mohlo vést az k poSkozeni dobrého jména firmy.

3.2.1 Cile projektu

Cilem navrhovaného projektu je odstranit slabé misto v aktivitach firmy. Tedy zajistit:
e zvySeni vnitini efektivity spolecnosti (fizeni, rozhodovani)
e podporu administrativy (sprava dokumentt, archivace dat, podpora ISO procesi)

e 7ajiSténi automatizace v fizeni vztahll s dodavateli a odbérateli (efektivita vztahi)
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¢ udrzeni dobrého jména firmy ziskané kvalitnim vyrobkem i naslednou dobte fungujici
servisni podporou po dobu zivotnosti vyrobku
e zdokonaleni spolehlivosti technické infrastruktury (kvalitativni zvySeni zabezpeceni

informacniho systému)

Realizace projektu IS SERVIS by piinesla zlepseni efektivnosti ¢innosti firmy a tim

zvySeni jeji konkurenceschopnosti.

3.2.2 Navrh projektu

Navrhovany informacni systém na podporu servisni ¢innosti, s definovanymi vystupy
(viz kapitola 3.2.2.1), ma za cil zajistit podporu ISO procesu v této oblasti ¢innosti firmy.

Konkrétné zabezpecit provazanost jednotlivych informaci, zajistit moZnost okamzité
odpovédi pfi dotazu na stav zakadzky, bez ohledu na to, zda vyrobek je ve fazi opravy
ve vlastni firm¢, v nékteré z kooperujicich spole¢nosti nebo je jiz na cesté zpét k zakaznikovi,
umoznit ukladani pfiloh v jednotlivych etapach (zdokumentovéani aktudlnich stavi).

Soucasti projektu je 1 vyuziti ekonomickych dat (sledovani délky opravy, ndklady
na konkrétni opravy, nahradni dily, vlastni fakturace, sledovani splatnosti atd.) a statistickych
dat (pocty zaru¢nich, mimozaruénich, pozarucnich zasahi, cetnosti jednotlivych zavad, doby
servisu ve vlastni spolecnosti a u kooperantt, naklady, vyhodnoceni kooperantit).

Neméné dulezitou soucasti projektu je zabezpeceni dat, vytvofenim samostatného

prostoru pro umisténi serveru a jejich zalohovani pomoci dvou harddiskovych jednotek.

3.2.2.1 Jednotlivé vystupy projektu

Jednotlivé vystupy informa¢niho systému budou pokryvat vSechny dilezité
segmenty - dodavatele, odbératele, obchodni partnery (vcetné kooperujicich spolecnosti
a kontaktnich osob), objednavky, sklad, prodand a zapiij¢end zafizeni a informace o jejich
aktualnim stavu a historii, vlastni servis, fakturaci, expedici a komunikaci s vybranymi

zakazniky, data pro statistiku.

Navrh jednotlivych vystupl informaéniho systému Servis:

e Modul ,Odbératelé¢/dodavatelé" — zde budou wuloZzeny vSechny informace
o dodavatelich, odbératelich a kooperujicich firem, vcetné jejich pobocek a dalSiho
hierarchického ¢lenéni, vychézejiciho z jednotlivych specifik zdkaznikli (napf. ¢lenéni
na regiondlni centra, Zelezni¢ni stanice apod.). Udaje ztohoto modulu budou

pracovnikiim, zabyvajicich se servisem slouzit pifi vzniku servisni zakézky,
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objednavek zbozi a nahradnich dild, pii vystavovani objedndvek na kooperaci a pii

fakturaci.

Modul ,,Kontaktni osoby" — bude navazovat na modul ,,Odbératelé/dodavatelé*.

Umozni okamzité ziskani identifikaci a vSech dostupnych spojeni na konkrétni osoby

u dodavatell, odbératelii a kooperujicich firem.

Modul ,,Zatizeni* bude mit nasledujici tfi okruhy:

- skladové hospodarstvi

- soubor dodanych zafizeni s jejich jednoznac¢nou identifikaci, vcetné pouzitého
aplikac¢niho software, konkrétniho umisténi u odbératele, aktualniho stavu, ptehledu
o uloZenych datech a informaci o historii pfenosi dat

- evidence o historii poruch u konkrétniho zatizeni

Modul ,,Poruchy“ bude zahrnovat:

- servisni dokumentaci

- servisni karty

- podporu rozhodovani o servisnim postupu

- evidenci a stav pfijatého zatizeni

- aktualni stav servisni zakézky (sledovani priichodu zakézky servisnim procesem)

- Cinnosti, tykajici se kooperujiciho servisu

V modulu ,,0Objednavky* budou data potfebna pro vystaveni a evidenci objednavek

a bude zde uzké vazba na modul ,,Poruchy*.

Cinnosti tykajici se expedice bude zahrnovat modul ,,PoStovni kniha“, ktery bude

umoznovat:

- seskupovani vice zatizeni do jedné zasilky

- evidenci zasilek

- vystavovani privodni dokumentace

- volbu typu piepravy

Vystavovani zakaznickych faktur u placenych oprav a ptehled o jejich splatkach bude

naplni modulu ,,Faktury*.

Modul ,,Zaptjcky* bude zde vedena:

- prislusna agenda vztahujici se k zaptjckam

- evidence zaptjceného majetku obchodnich partnert

- evidence vlastnich zaptjenych zatizeni

- registrace zadosti o zapijcky
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- skladové hospodatstvi zatizeni pro zapujcky

- informace o zapujckach zaloznich zafizeni (v€etné napojeni na agendu spjatou se

zpracovanim jejich dat o prodejich z téchto zatizeni).

e Modul ,,Ciselniky* bude obsahovat veskeré ¢&iselniky (typy zafizeni, typy stavil

zafizeni, cenik, druhy polozek ceniku, typy karet, Sablony poruch, typy oprav, typy

ukont oprav, sady kli¢d, druhy ukolt, ukoly, typy thrady, typy odeslani, firmy posty

a dalsi).

e Modul ,,Informace pro zakazniky*

e Modul ,,Prehledy a statistika* bude umoziovat nasledujici statisticka vyhodnocovani:

- zaru¢ni opravy

- pozarucni opravy

- dle druhu opravy

- dle getnosti

Datovou provazanost jednotlivych moduli znézorituje Obrazek 8.

Obrazek 8 — Systém Servis — propojeni jednotlivych modulu
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Zdroj: autor
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3.2.2.2 Popis procesu servisnich ¢innosti

Firma ODP-software obdrzi objednavku od odbératele na opravu nebo ndhradni dily.
Objednavku zpracuje, a pokud nema dily skladem, vystavi objednavku svému dodavateli
piipadné vice dodavatelim. U neplacenych (zaru¢nich) oprav odbératel nevystavuje
objednavku, ale zavadu pouze nahlasi a odeSle zafizeni do servisu (pracovist¢ Olomouc).
Provede se oprava zafizeni dle pozadavkl odbératele. Dalsim krokem je uvedeni zatfizeni do
provozu a vystaveni dodaciho listu a faktury.

V ptipadé zavad, které musi feSit autorizovany servis pro piislusny HW dil, je
poskozeny dil odmontovan, ptipadnd data a programy jsou staZzeny a archivovany pro zpétné
zavedeni a tento dil je odeslan autorizované firmé¢. Po opravé je HW dil dorucen do skladu
firmy ODP-software. Opraveny dil je ze skladu vyzvednut pro kompletaci. Ptipadné
programy a data jsou zpétné instalovana a jsou provedeny testy. Nasledné je zakazka spolu
s dodacim listem zpét expedovana odbérateli. U placeného servisu nasleduje vystaveni
faktury. Pfipadné¢ 1 umoznéni vystaveni hromadné faktury pro vice polozek jednomu
odbérateli. (moduly: ,,Firmy®, ,Zatizeni, ,Poruchy“, ,Objednavky*, ,Postovni kniha“,
,Faktury®, , Prehledy a statistika®, ,,Ciselniky“, ,Informace pro zékazniky*).

Na zakladé zadosti o zaptjcku je poskytnuta zaptjcka zatizeni obchodnim partneriim
pfipadné je zatfizeni vypijceno od obchodnich partnerii. Zatfizeni je vétSinou piijcovano pro
ucely testovani zdarma. V nékterych ptipadech, predev$im zaphjcky do provozu, moznost

vystaveni faktury (modul: ,,Zapijcky®, ,,Zatizeni®, , Firmy*, ,,Postovni kniha®, ,,Faktury*).

3.2.2.3 Technicka specifikace systému

Pro potteby ICT zazemi Servisu bude potieba provozovat tento systém na serveru
pokud mozno fyzicky odliSném od zbyvajicich pracovnich ¢innosti spolecnosti. Prace na
serveru Servisu nesmi nijak omezovat ¢innost jinych oblasti firmy a naopak (systém Servis by
nem¢l byt ani provozovan ve virtudlnim prostiedi, bézicim na HW, ktery se stard o jiné
stavajici ukoly firmy). Planem je proto pofidit dedikovany server, urCeny vyhradné pro
vybudované infrastruktury. Navic je potieba zajistit pravidelné zalohy tohoto serveru (at’ jiz
operacniho systému, dalSiho programového vybaveni nebo potfizenych dat).

Konkrétné:

1 x PC (Intel-based procesor), minimum je 2.0 GHz procesor, 1 GB RAM a 2 x 320 GB

pevny disk (jeden disk systémovy, druhy pro ukladéni zaloh). Operacni systém nejlépe

Windows XP Professional (piipadné¢ Windows Vista Business nebo lepsi). Na pocitaci bude
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provozovana pouze sluzba pro komunikaci s klienty (vlastni prace s daty klientii, sprava
aktualizaci programu a provadéni ,,snapshoti* dat pro jejich naslednou zalohu), databazové
rozhrani db4o pro ukladani dat a antivirovy program. OS tohoto pocitace bude nastaven tak,
aby umoznoval praveé a pouze praci s IS Servis a béznym uzivatelim znemozioval jakékoli
jiné manipulace. O provadéni aktualizaci a konfigurace OS se bude starat vyhradné
systémovy administrator.

Tento pocitac¢ bude fyzicky umistén v serverovné firmy, v topologii bude roven serveru
SRV-Sauron (zapojen do stejného 1GBit ptepinace).

Tento pocitac bude mit vlastni UPS.

Pro pravidelné provadéni zaloh (operacniho systému i dat) a jejich ulozeni vné prostor
firmy budou slouzit 2 ks externich diskt (s dostate¢nou kapacitou — 320 GB).

Kazdy pracovnik, ktery bude pracovat sIS Servis, bude mit na svém pocitaci
nainstalovanu prvotni kopii programu Servis (dalsi se jiz budou aktualizovat automaticky)
a kancelafsky balik Open Office (OO) definované verze (z divodi Castych zmén rozhrani
a umisténi jednotlivych komponent v ramci jednotlivych verzi OO).

S ohledem na oddéleni HW a OS bezpecnost IT firmy neni nijak ohroZena, neni
potfeba ani vytvafet zadna dodateCna bezpecnostni opatfeni, automaticky budou platit
vSechna pravidla, dana Bezpecnostni politikou spole¢nosti.

K serverovému pocitaci Servisu se po fyzické strance (lokalné i ptes KVM) dostane
pouze systémovy administrator a technicky feditel. Zdrojové kody serverovych i klientskych
¢asti aplikaci Servis budou dostupné v SVN depositari. Veskera data, kterd opusti tento
pocita¢ (na zalohovacich discich) budou v zaSifrované podob¢ (Sifrovani diski programem
TrueCrypt na urovni celého svazku/disku).

Zvysené naroky na zabezpeCeni by kladla pouze situace, kdy by bylo umoznéno
klientim vzdalen¢ (naptiklad pomoci webové aplikace) nahlizet na stav svych servisovanych
zafizeni. Toto by ale bylo oSetfeno pravidelnymi exporty dat na pocita¢ vné€ perimetru DMZ.

V ptipad¢ havarie dojde k vypadku IS Servis max. na cca 4 hodiny (max. 1 hodina pro
HW konfiguraci ndhradniho pocitace, 2 hodiny pro instalaci OS (obnoveni z ASR) a 1 hodina
pro nastaveni parametrti ze zaloznich médii). V nejhor§im piipadé mize dojit ke ztraté dat az
k mistu posledni kopie dat mimo server (na externi disk, jiny pocitac¢, ...). Tato doba by
v bézném provozu neméla ptesahnout 1 den (diky provadéni kiizovych zaloh dat mezi servery

a podobnych mechanismil).
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3.2.2.4 SWOT analyza projektu

Tabulka 6 — SWOT analyza projektu SERVIS

Silné stranky Slabé stranky

e Koncepcnost navrhovaného systému

e Navaznost rozvoje I'T/ICT na firemni
strategii

e ZkuSenosti a znalosti uzivatela

o Efektivni koordinace a fizeni investic
na rozvoj I'T/ICT managementem

¢ Existujici zéklad fungujiciho
intranetového systému a jasna
predstava o jeho rozvoji

e Zainteresovanost pracovniki

e Externi odbornéa podpora

e Nedostatek finan¢nich prostiedki pro
samostatnou realizaci projektu

Prilezitosti Hrozby
e ZvySeni pracovni kapacity pro nové e Nevhodny vybér dodavatele
projekty Casové zpozdéni v realizaci

Udrzeni stavajicich zékaznikt —

Nedostatek vlastnich finan¢nich

udrzeni trzniho podilu na trhu
e Zvyseni konkurenceschopnosti

zdroji — nutnost fesSeni bankovnim
uvérem

Zdroj: autor

Slabou strankou projektu je nedostatek finan¢nich prostfedkii pro samostatnou
realizaci projektu. ReSenim by mohl byt bankovni uvér, kde hrozi riziko spojené se
zadluzenim. Dal$i mozZnosti by mohla byt dotace ze Strukturdlniho fondu Evropské Unie

konkrétné z Operacniho programu Podnikani a inovace.

3.2.3 Dotace ze Strukturalniho fondu EU

Soucésti Opera¢niho programu Podnikani a inovace v obdobi 2007 — 2013 je program
ICT v podnicich, ktery je jednou ze dvou oblasti podpory prioritni osy 2 — ,,Rozvoj firem*®.
,Cilem tohoto programu je podpofit konkurenceschopnost malych a stfednich podnikii
prostiednictvim kvalitativné vysSiho vyuziti jejich potencidlu v oblasti pofizovani
a rozSifovani informacnich systémi, resp. podpofit poptdvku po informacnich systémech
za ucelem zvyseni efektivity malych a sttednich podnikii®. [23]

Myslim si, ze ziskani dotace ze Strukturdlniho fondu EU by vyrazné pomohla firmé
ODP-software realizovat navrzeny projekt Servis. Firmé by mohla byt poskytnuta podpora do

vyse az 60 % zplsobilych vydaji vzniklych v souvislosti s plnénim pfedmétu projektu (viz.

45




PRILOHA 1). Program ICT v podnicich je realizovan prostfednictvim vyzev, které zvefejiuje
Ministerstvo pramyslu a obchodu a agentura CzechIlnvest na svych internetovych strankach.
Vyzva stanovuje zptsob predloZeni zadosti a jeji ndlezitosti. Pfi vypracovani zadosti o dotaci
v ramci programu ICT v podnicich navrhuji navazat spolupraci s externim pracovnikem, ktery

ma s podobnymi projekty zkuSenosti.
3.2.4 Harmonogram projektu

3.2.4.1 Pripravna faze projektu

V diplomové praci jsem provedl podrobnou analyzu soucasného stavu, stanovil
potieby a specifikoval pozadavky na informacni systém, ktery by fesil odstranéni zjisténych
nedostatklli a umoznil rozvoj spolecnosti. Soucasti této prace je strategie rozvoje firmy a také
navrh na slozeni projektového tymu. Tyto udaje bylo mozné vyuzit v ramci piipravné faze
projektu. V této fazi byl ustanoven projektovy tym a ve spolupraci s externimi odbornymi
poradci vytvofen plan projektu a vypracovana a podéna registratni zadost o dotaci ze
Strukturalniho fondu EU.

Podnikatelsky zamér byl vypracovan jako soucast podani plné Zadosti o dotaci
z operacniho programu Podnikéani a inovace/ICT v podnicich. V ramci pfipravné faze je tfeba

jesté uskuteCnit vybérova fizeni na ptislusné dodavatele.

Cinnosti a harmonogram pfipravné faze projektu:

Analyza potieb rozvoje IT/ICT 09/2008 — 12/2008
Vypracovani podnikatelského zaméru 01/2009 — 04/2009
Ptiprava registra¢ni zadosti 01/2009
Podani registra¢ni zadosti o dotaci 02/2009
Podani pIné Zadosti o dotaci 05/2009
Vybérova fizeni na dodavatele 09/2009 — 10/2009

3.2.4.2 Realizacni faze projektu
Realiza¢ni fazi navrhuji naplanovat na listopad 2009, ptedpokladana doba pro tuto fazi
je 6 mé&sici, béhem kterych by mély byt naprogramovany jednotlivé moduly a také potizen
nutny hardware tak, aby bylo mozné pfistoupit k testovani jednotlivych ¢asti ve zkuSebnim

provozu.
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Cinnosti a harmonogram realiza¢ni faze projektu:

Programovani jednotlivych modula 11/2009 — 04/2010
Potizeni hardware 12/2009 — 01/2010

3.2.4.3 Provozni faze projektu

Provozni faze projektu se bude skladat ze tii ¢asti a bude navazovat bezprostfedné na
ukoncovani a predavani jednotlivych modult (resp. nékolika modulil v ptipadech, Ze se bude
jednat o moduly uzce spolu spolupracujicimi) do zkusebniho provozu. Postupné budou
ukladana piislusnéa data, testovany jednotlivé funkce systému a paraleln¢ pobézi druha cast,
kterou je zaskolovani pfislusnych pracovnikl. Tteti ¢ast provozni faze tvoii velmi dualezitd

¢innost a to je udrzba a servis systému, ktera zahrnuje jak hardware, tak i software.

Cinnosti a harmonogram provozni faze projektu:

Zkusebni provoz funk¢nich celki 01/2010 — 06/2010
Zaskoleni pracovnikil 01/2010 — 06/2010
Udrzba a servis systému 07/2010 — 08/2015

Tabulka 7 — Grafické znazornéni harmonogramu projektu

Roky
Rok 2008 Rok 2009 Rok 2010 2011-15

91011 [12[1]2 [3 |4 |5 |6|7[8[9[10[11|12[1]2[3[4[5|6|7|8|9[10]11]12

Pripravna
faze
Analyza
potfeb IT/ICT
Vypracovani
podnik. zam.

Pfiprava
registr.zadosti
Podani
registr.zadosti

Podani plné
zadosti

Vybérova
fizeni
Realizacni
faze
Programovani
modull

Pofizeni
hardware

Provozni faze

Zkusebni
provoz

Zaskoleni
pracovnikl
Udrzba a
servis

Zdroj: autor
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4 Vyhodnoceni prinosu a nakladt realizovaného projektu

4.1 Dopady projektu na rozvoj podniku ve stifednédobém a dlouhodobém

horizontu

Stfednédoby horizont

Zrychleni a zkvalitnéni servisni sluzby zajisti spokojenost soucasnych zakazniki, tim

se zvysi pravdépodobnost udrzeni dosazeného vysokého trzniho podilu ve stavajicich

produktech.

Vzhledem k ofekavanému nariistu objemu prace v oblasti servisu (jednak vzhledem

k ptedpokladanému nartstu dodavek a jednak vzhledem ke starnuti diive dodanych vyrobk)

umozni realizace navrhovaného projektu zvladnout tento nartst servisnich ¢innosti stavajicimi

pracovniky.

4.1.1

Dlouhodoby horizont

V dlouhodobém horizontu realizace tohoto projektu bude mit dva zasadni dopady:

— Zvyseni vyvojové a produkéni kapacity spolecnosti presunem kapacit na vlastni
vyvojovou a produkéni ¢innost, diky odstranéni administrativni ndro¢nosti v oblasti
servisu a informacnich nedostatkii o pribéhu servisniho tkonu.

- Pomlze firmé udrzet soucasné zakazniky, rovnéz zvysi konkurenceschopnost

spole¢nosti nejen ve stavajicich produktech, ale i v pfipravovanych projektech.

Planované projekty

Plo$né zavedeni &tedek bezkontaktnich Gipovych karet (BCK) ve vydejnach jizdnich
dokladd.

Zavedeni &tedek BCK v samoobsluznych automatech pro odbavovani cestujicich
v osobni zelezni¢ni dopraveé — cil: 100% pokryti potieb zakaznika.

Zapojeni se do projektu integrovaného dopravniho systému (IDS) v jednotlivych
krajich.

Podpora provoznich &innosti v Zelezni¢ni dopravé (rozvoj aplikaci na BCK v nakladni
piepravé — vykaz vozidel, hldSeni zdvad, Cisténi vozi apod.) — odhadovany piinos:

2-3 mil. K¢.
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4.2 Lidské zdroje pro zabezpeceni realizace projektu

Personalni obsazeni pro realizaci projektu a s ni spojena koordinace tohoto projektu je
zabezpecena jednak vlastnimi zaméstnanci firmy na odpovidajicich podnikovych urovnich
a jednak externé. Dodavatel systému bude vybran na zéklad¢ vybérového fizeni.

Nize uvadim jak schématické rozdéleni managementu projektového fizeni, tak

1 prehled rozd€leni piisobnosti a zodpovédnosti jednotlivych konkrétnich ucastnikii projektu.

4.2.1 Struc¢na charakteristika projektového tymu

Obrazek 9 — Schéma sloZeni projektového tymu

Hlavni
projektovy
manazer
| | | |
Ekonomicky Investi¢ni a IT manazér Externi poradce
manazer provadéci
manazer

Hlavni projektovy manazér: Ing. Vladimir MatouSek

Mé zodpovédnost za koordinaci jednotlivych dil¢ich manazérti projektu. Spolu
s externim odbornym poradcem bude dohlizet na celkovou logickou strukturu jednotlivych
projektovych ¢innosti, jejich v€asnou a efektivni realizaci. Mezi jeho ukoly patii rovnéz
strategické planovani jednotlivych Ccinnosti projektu vuzké vazbé na celkovy chod

spolecnosti.

Ekonomicky manazér: Ing. Jan Hladi§

Kontroluje vSechny finan¢ni toky spojené jak s pfipravou, tak i s realizaci projektu
a nasledn¢ s jeho provozovanim. Ma zodpovédnost za vedeni ucetnictvi projektu, zajistuje
komunikaci s ucetni spolecnosti, dohlizi nad finan¢nim krytim realizace projektu i jeho
provozem (dohlizi nad zdroji financovani projektu, fidi cash-flow projektu tak, aby nedoslo

k rizikovym faktorim nedostatku penéz). Do jeho povinnosti spada schvalovani proplaceni
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vSech faktur a zodpovida za konecné vyuctovani projektu. Déle je zodpovédny za piipravu
a zpracovani vSech pozadovanych finan¢nich zprav pro konecné vyuctovani s platebni
jednotkou. Zada o proplaceni etapy (po Usp&$ném testovacim provozu a piedani systému
s dokumentaci od dodavatele) a poskytuje soucinnost pii kontrole ucetnictvi platebni
agenturou. Dale mezi jeho povinnosti patii sledovani monitorovacich ukazateli projektu

a hodnoceni pfinosu projektu pro hospodarské vysledky spolecnosti.

Investi¢ni a provadéci manazér: Ing. Milan Cenek

Dohlizi na zadavaci dokumentaci a na vybér dodavatele. Sleduje v¢asnost dodavek
a kontroluje jejich kvalitu. Spolupracuje s ekonomickym manazerem projektu na zadavani
ucetnich 0daji a komunikuje s ucetni spolenosti. Eviduje potfizeny projektovy majetek
ve spolecnosti a spolupracuje s IT manazerem v oblasti sledovani dosazenych zévaznych

monitorovacich ukazatell projektu.

IT manazér: Mgr. Tomas Homola

Ptipravuje a fidi technologickou ¢ast projektu. Dohlizi na provazanost se stavajicimi
systémy, garantuje jednolitost primarnich informaci. Re$i zasadni otazky spojené
s provoznimi podminkami. Vytvaii a kontroluje harmonogram jednotlivych praci dle
aktudlniho stavu. Sleduje zavazné monitorovaci ukazatele projektu, o své ¢innosti pravidelné

informuje hlavniho projektového manazera.

Externi poradce: Ing. Petr Steciv

Organizuje a pfipravuje veskerou piipravnou a projektovou dokumentaci, zajiStuje
komunikaci s agenturou Czechinvest (je kontaktni osobou), pravideln¢ informuje o veskeré
své¢ cinnosti hlavniho projektového a ekonomického manazera. Dle aktudlni potieby

zajiSt'uje soucinnost s ostatnimi ¢leny projektového tymu.
4.2.1.1 Kvalifikac¢ni piredpoklady ¢lent projektového tymu

Ing. Vladimir Matousek:

- zakladatel a jednatel spolecnosti ODP-software spol. sr.0. (technicky feditel
spole¢nosti), absolvent CVUT — FEL, obor technickd kybernetika, samostatny vyvojovy
pracovnik v AZD Praha s.r.o0. (feSeni mikropogitatovych systémii se zaméfenim na Zelezniéni

dopravu).
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Ing. Jan Hladis, MBA:

- zakladatel a jednatel spolecnosti ODP-software spol. sr.0. (feditel spolec¢nosti,
zabyvajici se zejména obchodni Cinnosti), absolvent CVUT — FEL, obor technicka
kybernetika, MBA v roce 1995, dlouholety vedouci vyvojového pracovisté v AZD Praha

s.r.0. (feSeni mikropocitacovych systému se zaméfenim na Zelezni¢ni dopravu).

Mgr. Tomas Homola:

- absolvent Masarykovy univerzity, Fakulta Informatiky, Katedra programovych
systémll a komunikaci, dlouhodob¢ staze ve Velké Britanii a Japonsku se zaméfenim na
manipulaci s metadaty a dalkové ovladani a monitoring mobilnich robotd, ve spole¢nosti

ODP od roku 2001 — nyni na pozici vedouci vyvojovy pracovnik a systémovy administrator.

Ing. Milan Cenek:

- absolvent VUT v Brné, fakulta Podnikatelska, obor Podnikové finance a obchod,
u predchoziho zaméstnavatele zaméfeni na zavadéni systému fizeni jakosti, v ODP plisobi od

roku 2004 na pozici technicko-obchodniho pracovnika.

Ing. Petr Steciv:

- absolvent CVUT, fakulta elektrotechnickd, dlouholety vedouci oddéleni pro
projektovani a programovani automatizovaného systému fizeni v podniku JANKA Radotin,
v poslednich letech spoluprace se spole¢nosti ATTEST, s.r.o. pii implementaci normy

pro fizeni kvality ISO 9001:2000 do jednotlivych organizaci.

4.3 Prekazky, rizika projektu a opatieni k jejich omezeni

Pro samostatnou realizaci projektu Servis je pifekdzkou nedostatek financnich
prostiedkil. Resenim by mohla byt dotace ze Strukturalniho fondu Evropské unie poskytovana
v ramci programu ICT v podnicich, ktera by mohla kryt az 60 % vydaji na implementaci
informacniho systému Servis ve firmé ODP-software.

Projekt Servis je také mozné financovat prostfednictvim bankovniho Uvéru, coz
s sebou nese rizika spjatd se zadluzenosti a naklady na roky.

Dalsim rizikem je Casové zpozdéni v realizaci projektu. Z tohoto diivodu je vhodné
urcit frekvenci kontrol harmonogramu projektu. Pro sledovani pokroku pfi realizaci projektu

Servis navrhuji ¢trnactidenni porady projektového tymu.
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Zékladnim piedpokladem pro tUspéSnou realizaci projektu je vybér dodavatelt
hardwaru a softwaru, dojednani podminek realizace, nasledného udrzovani a uprav. Zde

potencidlné hrozi nebezpeci problémi pii vyuzivani daného systému v budoucnosti.

4.3.1 Vybérové rizeni na hlavni investice projektu

Vlastni vybérova fizeni budou realizovdna dle harmonogramu projektu, v souladu

s podminkami stanovenymi v Pravidlech pro vybér dodavatelti programu ICT v podnicich.

Vybérova fizeni budou dve:

e Vybérové fizeni na dodavatele HW vybaveni — vramci vybéru dodavatele HW
navrhuji pozadovat sluzbu s dobou pokryti 7 x 24 hodin a garantovanou dobou opravy
do 24 hodin od ohlaSeni z&vady.

e Vybérové fizeni na dodavatele SW, jeho implementaci a drzbu — smluvné zabezpecit
nasledny servis informacniho systému, véetné predani dokumentace a zdrojovych
kodi. V podminkach by méla byt stanovena minimalni doba, po ukonceni realizace

projektu, po kterou by byl dodavatel zavazan udrzbou a servisem systému.

Nize uvadim vyberova kritéria, kterd budou uplatnéna v ramci vybérového fizeni
s cilem ziskat nejvyhodnéjsi nabidku. Plna funkcionalita v rozsahu stanovenych pozadavka se

vyzaduje 100%, pfi¢emz tato stanovena kritéria urcuji priority a potfeby firmy ODP-software.

Tabulka 8 — Vybérova kritéria

vybérova kritéria vaha [%]
Dodatec¢na funkcionalita nad ramec stanovenych pozadavki 30
Servisni podpora 30
Cenova nabidka 20
Zarucni podminky 10
Reference dodavatele 10

Zdroj: ODP-software
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4.4 Rozpocet projektu

Rozpocet projektu vznikl na zaklad¢ predbézného prizkumu trhu, v oblasti dodavatelt

hardwarového 1 softwarového vybaveni. Jedna se tedy o realné cenové relace jednotlivych

komponent jak hardware, tak i software, které jsou predmétem projektu Servis.

Tabulka 9 — Rozpocet projektu Servis

Pol. | Nazev polozky Poé¢. | Jednotk.cena [K¢E] Celkem [K¢] DPH [K¢E] | Celkem s DPH [K¢]
1. | Hardware 42 600 47 600 9 044 56 644
2. | server 1 21000 21000 3990 24 990
3.|HDD 2 5000 10 000 1900 11 900
4. | rozvadéc 1 5400 5400 1026 6 426
5. | rack 1 3200 3200 608 3808
6. | UPS 1 8 000 8 000 1520 9520

CELKEM INVESTICNI VYDAJE
7.| - HMOTNY MAJETEK 42 600 47 600 9 044 56 644
8. | Software 2123 900 2123900 403 541 2 527 441
9. | IBM MS Windows Srv 2003 1 11100 11100 2109 13 209
10. | OEM Win 2008 1 12 800 12 800 2432 15 232
11. | software (IS SERVIS) 1 2 100 000 2100 000 399 000 2 499 000
CELKEM INV]ESTICNi VYDAJE
12. | — NEHMOTNY MAJETEK 2123 900 2123 900 403 541 2 527 441
13. | Povinna publicita 1 10 000 10 000 1900 11 900
CELKEM NEINVESTICNI
14. | VYDAJE 10 000 10 000 9 500 59 500
15. | CELKEM VYDAJE 2181 500

Zdroj: ODP-software

4.5 Odhad prinosu projektu

Cilem realizace projektu je ziskéani piehledu o okamzitém stavu zafizeni, jeho historii

zavad a v piipad€ opravy, fazi, ve které se zafizeni nachazi. Jde o zajiSténi podstatné vyssi

kvality sluzeb pro zakazniky v oblasti servisni ¢innosti spole¢nosti.
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Ptedpokladané ptinosy:
e piimé pfinosy:
- sniZeni operacnich nakladl na poskytovani sluzeb — 10% uspora
- zkraceni Casu potfebného na reakci potteby zdkaznika — odezva on-line

- zlepSeni poskytovani sluzeb — zkraceni servisniho zasahu, zamezeni omylim

a chybam pii zpétném nahravani ptislusného software a dat

e nepiimé pfinosy:

- vyvoj pevnéjsich vztahl se zdkazniky

- zvySeni schopnosti adaptace na rozdilné potieby klienth — zkvalitnénim
rozhodovacich procesii

- snizeni bezpec€nostnich rizik — zamezenim moznosti ztraty dat zdkazniki

- image firmy

- udrZeni stavajiciho trzniho podilu — pokryti potieby akciovych spole¢nosti Ceské
drahy, VEOLIA Transport Morava, VIAMONT a CSA (pfiprava podminek pro
realizaci budoucich dodéavek stdvajicim zdkaznikiim — obména jejich soucasného
technického vybaveni)

- zvy$eni trzniho podilu v CR — ziskani zakaznik®i zfad dalsich regionalnich
dopravct (pomoci kladnych referenci stavajicich zakaznikit)

- vstup na nové trhy — jednani s potencionalnimi zdkazniky v Polsku a na Ukrajiné

Provozovani informac¢niho systému Servis nebude vyzadovat specidlni zvySovani
kvalifikace zaméstnancli. V souvislosti s jeho zavedenim plijde pouze o seznameni se
a zasSkoleni pfisluSnych pracovnikll s provozovanim tohoto systému.

Vzhledem k tomu, ze od roku 2004 spolecnost pracuje dle mezindrodni normy ISO
9001:2000, nebude projekt IS Servis vyzadovat implementaci nového systému fizeni kvality,
naopak zavedenim IS Servis dojde k podpote sledovani a vyhodnocovani procesnich ¢innosti.

Projekt fesi zvyseni konkurenceschopnosti spole¢nosti, pfi zachovani stdvajiciho poctu

zaméstnanct a pii predpokladaném zvySeni objemu servisni ¢innosti.
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Zavér

Firma ODP-software je schopna diky vysoké technické urovni produktii nabizet
dokonalé vyrobky v oblasti specialnich technologii. I diky uspé$né obchodni politice, ktera
vedla k doddvkdm systémil pro urychleni odbaveni cestujicich na Zeleznici a systéma pro
prodej zbozi na palubach letadel, vznikla firmé nova potieba v souvislosti se zajistovanim
zaru¢niho a pozaru¢niho servisu.

Na zakladé analyzy soucasné situace firmy jsem odhalil segment v portfoliu Cinnosti
firmy, ktery je mozno povaZovat za slabou stranku. Jednd se o nedostatecnou sladénost
a fizeni procesii ve firmé, zejména v poprodejni fazi. V soucasnosti nejsou jednotliva data,
tykajici se servisni zakazky dusledné provazana, coz ptsobi komplikace nejen pii vzniku
servisni zakdzky a jejim prubchu, ale zejména pii potiebe zajisStovani okamzité odezvy na
dotazy zékaznikl o stavu zakazky. Tento stav ma nejen neblahy vliv na stavajici zdkazniky,
ale také neumérné zatézuje pracovniky firmy.

Podatilo se najit oblast, kterd je v soucasné struktuie firmy opomijena, a kterd nabyva
a bude jest¢ vice nabyvat (s rostoucim poftem zafizeni v provozu) na dilezitosti — servis
dodanych zatizeni.

Realizace navrzeného informacéniho systému Servis podpoii €innosti spojené se servisem
produktli a eliminuje tedy slabou stranku firmy. Diky zautomatizovani poprodejnich aktivit
dojde ke zvySeni kvality servisnich Cinnosti, zvysi se pracovni kapacita, zpiehledni stav
servisniho zdsahu, bude mozné reagovat na dotazy odbératelii vredlném case a dojde
ke zkraceni doby, po kterou jsou zafizeni mimo provoz.

Odstranéni této slabé stranky povede k udrzeni dobrého jména firmy, ziskané kvalitnim
vyrobkem 1 naslednou dobie fungujici servisni podporou pii zavadéni vyrobku, ke zvySeni
konkurenceschopnosti firmy a k moznosti ziskani dalSich zak4zek v tomto trznim segmentu.

Dalsi vyhodou implementace navrhovaného informacniho systému Servis je i moznost
vyuziti ekonomickych a statistickych dat (napft. sledovani délky opravy, naklady na konkrétni
opravy, sledovani splatnosti faktur, poCty zaru¢nich, mimozaru¢nich a pozaru¢nich zésahii,
cetnosti jednotlivych zavad) v rozhodovacich procesech.

Jelikoz projekt jesté nebyl realizovan (kromé casti ptipravné faze) mohu jeho piinosy
pouze odhadovat. Pozitivni ocekavané piinosy by mély byt nasledujici: udrzeni, piipadné
zvysSeni stavajiciho trzniho podilu, snizeni operacnich ndkladii na poskytovani sluzeb,

zkraceni Casu potifebného na reakci potfeby zadkaznika, zlepSeni poskytovani sluzeb, vyvoj
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pevnéjsSich vztahti se zakazniky, zvySeni schopnosti adaptace na rozdilné potieby zakaznik,
udrzeni dobrého jména firmy, vstup na nové trhy.

Realizace projektu informacni systém Servis pfinese zvySeni konkurenceschopnosti firmy,
pfi zachovani stadvajiciho poctu zaméstnancti i pfi predpokladaném zvysSeni objemu servisni

¢innosti.
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PRILOHA 1 — Maximalni vy§e dotace (program ICT v podnicich)

region NUTS II maly podnik stfedni podnik velky podnik

Stfedni Morava,
Severozapad,
Sttedni Cechy,
60% 50 % 40 %
Moravskoslezsko,
Severovychod,

Jihovychod

Jihozépad
1.1.2007 — 31.12.2010

56 % 46 % 36 %

Jihozapad
1.1.2011 - 31.12.2013

50 % 40 % 30 %

Zdroj: http://www.mpo.cz/dokument29921.html




PRILOHA 2 — Schéma postupu provadéni certifikace

-
Vypinéni dotazniku
NQA " PR Sy

L E i ) ' s e a
o pravidiech tykajici se regisirace

l

PFihta8ka k reg - Zadost,
Platba za PREDAUDIT
piedeertifikaéni MQA zhodnoti vasi dok tacl systému kvality (DQS)
audit a navrhne program a datum certifikaéniho auditu
p— T
DAS vyhovulici a o
d eEny DAS nedostatecny
- [
Spole&nost doporuéi
termin navstévy
. —— 2
,—1—1
Spoleénost dopini svoji
dokumentacl (DQS)
e — p— A
I Dal&i poplatek
e {pfl
NQA opétovné posoudi opakovaném
pas predauditu)
S I
Platba za i
certifikatni CERTIFIKACNI AUDIT
audit
L ”
—— — —— l_ T
5 Registrace
Doporuéena registrace  [#— fedo Tisia
S S I
Spoleénost navrhne
Dosafeno reglstrace datum prigti navitévy
Spoleénest odstranila
zjl5téné neshody
— e — S—
L Nasledng
~ ~ poplatky (pfi
NOA provede nisledny opakovanem
audit auditu)
Vyddn certifikat
Platba za DOHLEDOVE AUDITY
dohledové Planevini a realizace d yeh auditii
audity v nasledujicich letech

Zdroj: http://www.nqa.cz/index.php?a=5&b=1&1=CZ&m_id=14



PRILOHA 3 — Zivotni cyklus informaci v informa¢nim systému
» piima komunikace (bez informaéniho systému)

» zpétna vazba

i VZNIK INFORMACE A

a) wytvofer( (naasani, natrani, wypccet, mér”enf...j‘............
by zvefejneéni [publkovani, sdélovani, swesilaai,

o wystaveni. ) y

Ziskani do systamu
nakup, wioljzka, prongjem, wivofeni kopie,
Faznamenanl, download, predplatne,
koncesionafske poplatky.

v

Vstupni zpracovani
evidence, katalogizace, indexavan’, klasifikace,
agregace, kondenzace, konwverze ..

s *

UloZeni
7apis do databaze, zafareni do archivu, knihowny,
karluleky, shirky ..

v

Vyhledani
istovani (browsing), navigace dotaz.

v

Vistuphi zpracevani
tfidéni, cxport, cdimace...

B ===

Vyhodnoceni
a) znalyza (statistika, co kdyi.. ), interpretace
b) syntéza (prelledova studie)

v

Kom unikzaca (zpfistupnéni)
—' ustai =déleni, ifeni, prodej, licenze, pljéen,

piedani dokurentu, odeslani soubo-u...

v

UVZITHINFORMACE = e
[ ZNIGEN
vylazen! dokumenbu, vymazanl soubon.,
ZAmamu...

L

Zdroj: http://web.sks.cz/users/ku/Z1Z/isystem.htm



PRILOHA 4 — Pfenosna pokladna POP CASIO IT 3100

Zdroj: http://www.odp.cz/t/index.php?id=37
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