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ABSTRAKT

Abstrakt Cesky

Diplomova prace pojednava o vyvoji a implementaci informac¢niho systému Infoportal, ktery
slouzi pro fizeni obchodni sluzby v akciové spolecnosti Kooperativa, pojisStovna, agentura
Zlin. Tento systém na zéklad¢ dat exportovanych datovou pumpou z provozniho systému
informuje jednotlivé obchodni zastupce o jejich inkasnich i neinkasnich intervencich,
stornovanych pojistnych smlouvach, hlaSenych pojistnych udélostech, stavu jejich pojistného
kmene a mnoha dalSich dtlezitych udajich. Vedoucim obchodnich kancelaii a obchodnich
skupin pak poskytuje souhrnné informace o produkci, chybovosti ¢i stavu kmene jimi

fizenych obchodnich zastupct.

Abstrakt ve svétovém jazyce

In this diploma thesis I deal with the development and implementation of information
system “Infoportal” which is used to manage business in Kooperativa, insurance company,
the department of Zlin. This IS, based on information loaded by ETL from ERP system,
provides agents with information about contacts, their insurance contract, insurance claim
and other important data. This IS also provides business managers with summaries about
new insurance contracts, error rate of new insurance contracts or of their subordinate

agents.
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CILE DIPLOMOVE PRACE

Cilem diplomové prace je navrhnout a implementovat informacni systém pro fizeni

obchodni sluzby v Kooperativé, pojistovné, a.s.- agentute Zlin.
Ke spInéni hlavniho cile diplomové prace je nutné splnit nasledujici body :

1. Zpracovani teoretickych poznatkli o informacnich systémech, podminek a
pozadavkll na zavedeni informacniho systému se zaméfenim na navrh feSeni fizeni

procesii obchodu prostfednictvim informac¢niho systému.
2. Provedeni analyzy Kooperativy, agentury Zlin :
a) analyzy podnikovych procest a organizac¢ni struktury
b) analyzy stavajicich informac¢nich systémi a softwarového vybaveni
c) analyzy pozadavkl a podminek pro zavedeni informacniho systému
d) navrhnout Upravu procesu

3. Vypracovani projektu implementace informaéniho systému, stanoveni kritickych
faktord uspéchu implementace a ndvrh feSeni fizeni procesit v obchodni sluzbé

prostfednictvim informacniho systému.
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UvVOD

Tématem mé diplomové prace je projekt vyvoje a implementace informacniho
systému pro fizeni obchodni sluzby v Kooperativé, pojistovné, a.s., agentufe Zlin, kde

pracuji jako vedouci pojistné-technického oddéleni.

Kooperativa je druhou nejvétsi pojistovnou na ¢eském trhu a jeji podil na celkovém
predepsaném pojistném v CR &ini téméf 25 %. Je univerzalni pojistovnou, ktera nabizi plny
sortiment sluzeb a vSechny standardni druhy pojisténi jak pro obcany, tak pro klienty z fad
firem od drobnych podnikateli az po velké primyslové firmy. Tato ¢innost ptredstavuje
predev§im v oblasti vzniku a spravy pojisténi znacné mnozstvi operaci a ukonda.
Ekonomické oblasti (Gcetnictvi, hospodarska sprava, lidské zdroje apod.) a data s nimi
souvisejici jsou v soucasné dob¢ zpracovavany prostiednictvim informacniho systému SAP
R/3. Pro provoz a spravu pojisténi je vyuzivan informacni systém Golem, ktery je
zakazkovou aplikaci vytvofenou brnénskou firmou AIS Software. Podpora obchodni sluzby

je fesena individualn€ na Grovni jednotlivych organizacnich slozek — agentur.

Cilem diplomové prace je na zékladé¢ analyzy podminek a pozadavkl vedeni
agentury Zlin na informacni systém pfipravit projekt vyvoje a implementace informacniho

systému pro fizeni obchodni sluzby.

V diplomové praci zpracuji teoretické zdroje o informacnich technologiich,

informacnich systémech a podminkéch jejich vyvoje a implementace do firemnich procesu.

Po kratkém predstaveni Kooperativy provedu analyzu hodnotového fetézce a
zam@fim se na soucasny stav procestt v oblasti fizeni obchodni sluzby, dale analyzu
stavajicich IS z hlediska vyuziti v nich zpracovavanych dat pro fizeni obchodni sluzby,
analyzu pozadavkii obchodu na informacéni systém a podminek pro zavedeni nového
informacniho systému. Poté stanovim kritické faktory uspéchu projektu a na zakladé téchto
analyz navrhnu jednotlivé moduly informaéniho systému vcetné stanoveni narokti na vyuziti

informaci v stavajicich IS.

Cilem projektu je vyvinout a zavést takovy informacni systém pro fizeni obchodni
sluzby, ktery bude poskytovat potfebné informace jak pro koncové obchodni zastupce, tak
pro vedouci obchodnich mist (kancelafi) a manazery obchodu. Pfi zpracovani tohoto

dokumentu vyuziji poznatky z teoretické ¢asti a vysledky analyz.
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Domnivam se, ze zavedeni IS povede ke zlepSeni informovanosti obchodni sluzby, snizeni
nakladi, usnadnéni fizeni velkého poctu subjektl, zlepSeni sluzeb pro klienty a tim ke

zvyseni konkurenceschopnosti firmy.
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I. TEORETICKA CAST
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1  INFORMACNI TECHNOLOGIE

Terminem informacéni technologie oznaCujeme veSkerou techniku, kterd se zabyva
zpracovanim informaci, tj. zejména organizacni, vypocetni a telekomunikacni techniku, ale 1

jeji prislusné programové vybaveni a organiza¢ni uspotradani [1].

V soucasné dob¢ je jiz vétSiné managera firem ziejmé, ze se informacéni technologie
(IT) a jejich vyuzivani stavaji velmi dulezitym faktorem konkurenceschopnosti kazdého
firmy. Jejich nasazeni ve firmé vSak predstavuje urCité naklady a to nejen na poftizeni vlastni
techniky a programového vybaveni, ale predevs§im na vySkoleni uzivateld, aby dokazali
schopnosti téchto informacénich technologii pln¢ vyuzit. Bez patficné urovné znalosti IT,
jejich trendii a adekvatnich néstroji fizeni nemtize tidici pracovnik odpovédné rozhodovat o

strategii rozvoje I'T uvnitf podniku [2].

Poftizeni informacnich technologii ziistava i pies trvaly pokles ceny hardware pomérné
finanén¢ naroc¢nou investici. Dobfe prosperujici organizace dlouhodobé investuji do IT
nemalé prostfedky. Piesto dospél vyvoj IT v poslednich dvaceti letech do paradoxni situace,
kdy podniky vynakladaji stale vice prostfedkti na IT a pfitom fidici pracovnici stale vice
nafikaji na nedostatek informaci a maly ptinos IT pro prosperitu podniku. Pro odstranéni
tohoto paradoxu je tfeba stejnou pozornost jako rozhodovani o nakupu IT vénovat
trvalému prohlubovani znalosti uzivateli vedoucich k plnému vyuziti informacnich

technologii pro dalsi zvySovani konkurenceschopnosti a rozvoj firmy.

1.1 Podnikovy informacni systém

Informacni systém lze definovat jako soubor lidi, metod a technickych prostredki
zajiStujicich sbér, pfenos, uchovavani, zpracovani a prezentaci dat s cilem tvorby a

poskytovani informaci dle potieb pfijemci informaci ¢innych v systémech fizeni .

Informace sehrdvaji v organizacich stale dualezitéj$i ulohu, proto i1 postaveni
informacnich systémil (IS) nabyva v organizacich na vyznamu, jsou povazovany za jeden ze

sedmi kritickych faktord uspéchu organizace.

I kdyz IS existovaly v organizacich pfed nastupem pocitacl, vyznamnd zmeéna v
jejich podobé a moznostech byla ddna az nasazenim pocitaci a uplathovanim novych
informacnich technologii, respektive informacnich a komunikacnich technologii (ICT).

Zmgénilo se i1 postaveni IS - piivodné byl IS subsystémem systému tizeni, nyni je chapan IS
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jako systém, ktery je se systémem fizeni v dudlnim vztahu. Ackoli stile dochazi
uplatiiovanim ICT nejen ke zménam kvality ale i k postupnému rozsifovani IS zalozeného
na ICT, nelze ztotoznit informacni systém podniku a informac¢ni systém podniku zalozeny
na ICT (IS/ICT). I kdyz je tteba fici, ze v idedlnim piipad¢ - tedy implementaci vSech
dostupnych a pro organizaci vhodnych IS/ICT fesSeni - se bude postupné snizovat velikost

rozdilu [4].
Informacni systém se sklada z nasledujicich komponent [2]

technické prostfedky (hardware) - pocitacové systémy rizného druhu a

velikosti

programové prostiedky (software) - systémové programy fidici chod

pocitace, praci s daty a komunikaci systému s redlnym svétem

organizac¢ni prostiedky (orgware) - soubory nafizeni a pravidel definujicich

provozovani a vyuzivani informac¢niho systému

lidska slozka (peopleware) - adaptace a uCinné fungovani cloveéka v

pocitacovém prostiedi
realny svét - informacni zdroje, legislativa, normy.

Ma-li byt informacni systém podniku efektivni, nesmi byt pii jeho vyvoji zanedbana Zzadna z

vyse uvedenych slozek.

1.2  Klasifikace informacnich systémii

Funkce informac¢niho systému a systému fizeni se prolinaji a vzajemné prostupuji.

To, co je pro n€ spolecné, je zabezpeCovani rovnovazného chovani firem a instituci.

Informacni systémy muizeme klasifikovat podle raznych hledisek. Vychazime-li z
toho, ze se funkce informacniho systému a systému fizeni prolinaji, je rozhodujicim
kritériem vztah informacniho systému k systému fizeni. Je zndmo, Ze s vyssi urovni fizeni
roste neurcitost v pozadavcich na informacni systém a souCasné se zmenSuje objem
prijimanych informaci v disledku jejich selekce a agregace. Zaroven roste potieba externich
informaci z podstatného okoli firmy. Vzhledem k urovnim fizeni lze i informacni systém

firmy Clenit na urcité ¢asti, z nichz kazda plni svou funkci [3].
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Pro kazdou z téchto tirovni fizeni pak existuji softwarové aplikace plnici pozadované
funkce dané urovné. Tyto softwarové aplikace jsou samostatné typy informacnich systémii
pro podporu fizeni. Mohou pracovat samostatné, avSak efektivnimi se stavaji v okamziku
svého propojeni, kdy umoziuji postupné zpracovani, predavani a Gplné vyuziti informace na

v$ech arovnich fizeni.

Pro popis globalni architektury informacnich systémt jsem zvolil hledisko procesii

podniku, k jejichz fizeni tyto informacni systémy slouzi pro nasledujici oblasti [4].

1.2.1 Rizeni vnitinich procesi

Aplikace pro fizeni vnitinich procest podniku, zndmé pod nazvem ERP (Enterprise

Resource Planning), jsou povazovany za klasické celopodnikové aplikace.

ERP systém lze definovat jako ucinny nastroj, ktery je schopen pokryt planovani a
fizeni vSech podnikovych procesi, a to na vSech urovnich od strategické az po operativni.

Mezi jeho nejdilezitéjsi vlastnosti patii [6]:
Automatizace a integrace hlavnich podnikovych procesi;
Sdileni dat, postupti a jejich standardizace ptes cely podnik;
Vytvareni a zptistupiiovani informaci v redlném case;
Schopnost zpracovavat historicka data;
Celostni (holisticky) ptistup k feseni.
K zasadnim pozadavkiim na ERP systémy, patfi:

Realizace méfitelnych pifinosit v oblasti snizovani celé struktury nakladt

vznikajici neefektivnim fizenim firmy;

Realizace neméftitelnych piinosit v oblasti fizeni podnikovych procest a

dostupnosti informaci v redlném Case;

Moderni ERP systém je zalozen na vysoce sofistikovanych produktech trhu s IT
(databazové systémy, sitové operacni systémy, viceprocesorové servery apod.). K podpoie
a plnéni slozitych podnikovych cilli, resp. fizeni podnikovych procest vSak nestaci pouze

software a vykonny hardware. ERP systém by nemohl splnit svoje poslani bez aktivni ucasti
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zaméstnancll a uzivateld systému. VSechny zminéné aspekty museji byt navic v souladu se

strategii firmy, kterou sdili jak management, tak pracovnici na vSech urovnich fizeni [6].

Detailngjsi déleni ERP systémil 1ze provést podle schopnosti ERP systémi zabezpecit
klicové podnikové procesy (All-in-One a Best-of-Breed). K Best-of-Breed systémim
radime ty produkty, které jsou detailn¢ zamétené na urcité procesy nebo odvétvi. Patfi sem i

vSechny systémy, které nespliuji podminku ,,vSe v jednom®, ¢ili nedokazi pokryt néktery z

klicovych podnikovych procest. Nejcastéji to byva oblast vyroby a personalistiky [13].

ERP systtm Charalcteristilca Vyhody Nevyhody
achopnost polavyt wiechny | Vysold Urovefl
All-in-One lc]i.ﬁmi'é ProcCesy (v:{rmha, int Bgrace, MiEE detailnd funl-:u::i_unalita,
distribuce, ekonomilsa, dostafwici pro nakladna customizace
personalistika) vELSinu organizaci
Crientace na specificle Spitlkowva detailnd Cbt{Ené & koordinace
procesy nebo obory, funkcionalita, nebo | procest, nekonzistentnost v
Best:0l-Booed nepokryva viechny specificka ohorova | ziskavand informaci, nutnost
Iigove procesy fefend fedend wice proj ekt

Obr. 1. Déleni ERP systému podle funkcionality

Béhem poslednich let je patrna rostouci pfidand hodnota ERP aplikaci, a to nejen ve
smyslu zahrnuti fizeni procesti stojicich na rozhrani podniku (CRM, B2B atd.). Dodavatelé
nabizeji upgrade o moduly s rozsifujici funkCnosti (napft. stale Castéji o nastroje Business
Intelligence), rozsahlé a komfortni sluzby spojené se servisem a udrzbou podnikovych
informacnich systémti. Od ptivodniho zaméteni vyhradné na vyrobni podniky dnes ERP
koncepce pojima také moznost obsluhy procest neziskovych organizaci ¢i sektoru obchodu

a reklamy.

Z hlediska konkurenceschopnosti Ceskych firem patii ERP systémy k
nepostradatelnym nastrojim, ptedstavuji ucelenou infrastrukturu, bez niz dnes nemuze

moderni stfedné velka a velka organizace napfi¢ vS§emi odvétvimi fungovat [6].



UTB ve Zliné, Fakulta ekonomiky a managementu 15

1.2.2 Rizeni vztahii podniki s okolim

Aplikace pro fizeni vztahti organizaci s okolim se oznacuji jako front-office aplikace
¢i aplikace s pridanou hodnotou a zdsadné méni kooperace mezi podniky. Patii sem aplikace
CRM (Customer Relationship Management, fizeni vztahli se zdkazniky), SCM (Supply

Chain Management, fizeni dodavatelskych fetézcl) a elektronické podnikéni.

CRM ma 3 casti - operativni, analytickou a kooperativni. Operativni ¢ast CRM
zahrnuje podporu prodeje (SFA, Sales Force Automation), podporu zakaznika (CSS,
Customer Service and Support) a podporu marketingu (EMA, Enterprise Marketing
Automation), kooperativni Cast zajiStuje spolupraci s okolim organizace, analyticka cast
zpracovava data ziskana prevazné z operativntho CRM pro zpracovani metodami BI. SCM
zahrnuje fizeni procesti vyroby a prodeje, sledovani zasob, ale i prognézy poptavky a on-

line ziskavani zpétnych informaci o kazdém clanku zpétného tetézce.

Existuji dvé kategorie - aplikace pro planovani a aplikace pro realizaci. Aplikace pro
planovani (Advanced Planning and Scheduling) pomadhaji stanovit optimalni zptisob
smérovani a mnoZzstvi materialu a zbozi potfebného v mistech urceni, aplikace pro realizaci

sleduji fyzické zasoby, obratky zbozi, objednavky a dodavky materialu, finan¢ni data [4].

CRM Fizeni obchodnich procesii

Rozmach informacnich technologii pfinesl do praxe tzv. vicekandlovou komunikaci.
Internet, mobilni telefony a dalsi digitalni prostfedky Gpln€ zménily tradi¢ni marketingovou
koncepci. Umoznily vylepsit klasické a vytvofit upIné nové obchodni modely. Objevily se
nové trhy a vznikly nové ptilezitosti pro obchod snad ve vSech oborech podnikani. Také se
vyrazné zrychlila a oteviela komunikace se zdkazniky, coz postupné donuti vSechny firmy
zménit své chovani. Tato zména se musi projevit predev§im v ptijmuti celopodnikové

dlouhodobé strategie fizeni vztahtl se zakazniky.

Moderni CRM strategie pak urcuje, jak vhodné vyuzit oboustrannou vicekanalovou
komunikaci, jak efektivné fidit vSechny obchodni procesy. K ni pak také neoddélitelné patii
technologické teSeni (CRM systém) a lidé, ktefi uméji danou strategii za pomoci

nasazeného CRM systému prosazovat.

CRM systém lze spravné definovat jako nastroj pro fizeni obchodnich procest, jehoz

prostfednictvim lze zabezpecit:
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Online pfistup k informacim a tim umoznit pruznou reakci na zmény trhu
Interakce se zdkaznikem a udrzeni kontinuity téchto interakci

Udrzeni kvality a funkci nabizenych.produktii a sluzeb

Identifikaci ceny a moznost vytvofeni cenové nabidky

Identifikaci rozhodovacich pravomoci na stran¢ zakaznika

Predikci vyvoje trhu a obchodni ¢innosti

Reseni CRM je tedy zaloZeno na téech zakladnich kamenech: komunikaci, operativnim
(logistickém) fizeni informacnich tokid a analyze zpracovavanych dat. Tyto slozky musi byt
vzajemné propojené a vyvazené.

Prvoradym cilem koncepce CRM by mélo byt vytvofeni automatizovanych procesi,
smefujicich k efektivnimu rozvrstveni zdkaznikii tak, aby je firmy mohly vyuzit pro
stanoveni jasn¢ orientované marketingové a obchodni strategie. Jedna se nejen o evidenci
kontakttl, jejich Cetnosti, zplisobu uskuteénéni a feSenych problémt, ale také o analyzu a
vyvozeni z&veru.

Kli¢ovy ptinos takového systému spociva v tom, ze umoziuje zejména maximalni
pripravenost na dalsi setkani se zakaznikem, nejlépe az do takové miry, kdy bude mozno
kvalifikované odhadnout jeho motivy, pro¢ kontaktuje pravé nds, a to jesté dfive, nez se k
tomu sam.rozhodne. Dalsi dilezitou vlastnosti CRM je vyuzitelnost ziskanych informaci
vSemi odd¢lenimi firmy. Ta si zvoli kritéria pro vybér konkrétnich dat, at’ uz jde o frekvenci
nakuptli, vydanych castek, reklamaci ¢i zpasobu jejich vyfizeni. Z téchto udaji lze pak
vyvodit, jakou zvolit uc¢innou metodu pro nabidku novych vyrobkl ¢i sluzeb a s tim
souvisejici vhodny distribu¢ni kanal. Pokud bude CRM modul implementovan v souladu s
podnikovym IS, je samoziejm¢ schopen nabidnout daleko vice. Na zakladé podrobné
propracované zpétné vazby se zdkazniky je mozno napt. aktivn¢ ovliviiovat inovaéni

politiku firmy a vnést tak novy pohled na aktualni potieby trhu.

CRM koncepce je budovana rovnéz na zakladé celostniho ptistupu. Na rozdil od ERP
jsou CRM systémy prioritn€ uréeny pro operativni planovani a fizeni obchodnich procest.
Po strategickou a taktickou troven CRM v principu ptredstavuji pouze prostfednika, a to

smérem k manazerskych informacnim systémim. V praxi, zejména v malych a stfednich
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firmach, jsou CRM systémy pouzivany také k podpoie rozhodovani na vyssi nez operativni

urovni [6].

Elektronické podnikani zahrnuje elektronicky obchod (e-Commerce), elektronické
zasobovani (e-Procurement), elektronicka trzist¢ (Marketplaces). Elektronické podnikani
rozliSuje realizace obchodnich vztahii mezi dvéma organizacemi - B2B (Business -to-
Business), realizace obchodnich vztahti mezi podnikem a kone¢nym spottebitelem - B2C
(Business -to- Customer), realizace obchodnich vztahii mezi podnikem a obchodnim
zastupcem - B2R (Business -to- Reseller), realizace vztahli mezi podnikem a statni spravou
- B2G (Business -to- Government), realizace vztahli mezi podnikem a zaméstnancem - B2E

(Business -to- Employee).

1.2.3 Rozvoj Fizeni podniku a podporu rozhodovani

Do aplikaci pro rozvoj fizeni podniku a podporu rozhodovani patii soubor aplikaci
oznaCovanych jako business intelligence (BI). Soucasti business intelligence jsou EIS
(Executive Information Systems - manaZerské informacni systémy), datové sklady (Data
Warehouse), datova trzist¢ (Data Mart), dolovani dat (Data Mining), OLAP (On-line

Analytical Processing), reporting.

1.2.4 Podpora zakladnich fidicich a administrativnich operaci podniku .

Aplikace pro podporu zakladnich fidicich a administrativnich operaci podniku zahrnuji
kancelaiské systémy, véetné podpory elektronické posty, vSeobecné informace a instrukce
(hlavné na bazi Intranetu), aplikace pro fizeni pracovnich tokii (workflow), aplikace a
technologie pro spravu dokumentii. Tyto aplikace podporuji integraci celého informacniho

systému.

1.2.5 Synergicky efekt

Casto byvéa pouzivan termin zikaznicka inteligence (Customer Intelligence) i ERPII, ¢i
ERP extended. Oboji znamend rozSifeni - prvni z nich mizeme chapat jako tésnou

soucinnost aplikaci CRM a BI, ERPII pak znamena integraci aplikaci ERP, CRM, SCM.

Jednotlivé aplikace jsou implementovany postupné, na ruznych platformach, jsou
distribuovany v Case a prostoru. Integrace jednotlivych ¢asti do informacéniho systému

prinasi synergicky efekt. Systémova integrace jednotlivych aplikaci do systému probihala jiz
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jednotné datové zakladny podniku), pozdé€ji i na urovni hardware, software a jednotného
uzivatelského prostfedi aplikaci. Se vzristajicim rozsahem oblasti, které informacni systém
pokryva, vyvstava nutnost zasdhnout i do procesi podniku, které jsou aplikacemi
podporovany. V soucasné dobé v souvislosti s integraci podnikovych aplikaci se ujima
pouziti nového terminu EAI (Enterprise Application Integration). Tento pojem vznikl s

konceptem e-businessu. EAI je primarné zaméteno na tyto Grovné:
technologickou integraci v oblasti software
na integraci podnikovych procest - horizontalni integraci
na integraci podniku s okolim

Pfinosy takto pojaté integrace jsou minimalizace (¢i odstranéni) ¢asovych prodlev
pfechodu mezi aplikacemi a tim i procesy, minimalizace chyb definovanim ptesnych
rozhrani, zlepSeni podnikovych procesii (automatizaci a fizenim procesii na vyssi trovni,
snizeni nakladl, zrychleni odezvy integrovanych procest), redukce nakladii na provoz
(odstranéni duplicit jak datovych , tak funkénich, odstranéni nadbytecnych rozhrani). V
souvislosti s minimalizaci odezvy se uziva terminu zero latency enterprise pro eliminaci
casovych zpozdéni, které jsou zplisobeny nedostateCnou integraci stavajiciho informacniho

systému. Cilem je maximalizovat synergicky efekt [4].

1.3 Data a procesy v informacnich systémech

Pfi tvorbé informacnich systémii se vzdy musime zabyvat daty a procesy, které s
témito daty pracuji. Pfevazna cast aplikaci IS/ICT popsanych v piedchozi kapitole pracuje s
daty v pevné datové struktuie, tedy patii mezi faktografické IS (FIS). Z hlediska zpiisobu

zpracovani a ptivodu dat se rozliSuji operativni data a datové sklady.

1.3.1 Transaké¢ni systémy - OLTP

Operativni data jsou produktem transakéniho zpracovani (OLTP - Online Transaction
Processing Systems), zejména v ERP systémech, novéji z ¢asti i v SCM, CRM a E-

commerce. Aplikacni logika takového informacniho systému" tesi napf. problematiku
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ucetnictvi nebo vypoctu mezd. Znamena to sbér, zpracovani a ulozeni dat, stejné€ jako jejich

transformaci na informace.
OLTP, ma svoje charakteristické znaky, z nichz jsou predevsim dilezité :

velky pocet soucCasnych (i konkuren¢nich) pfistupi k datim, se systémem

pracuji skoro vsichni zaméstnanci firmy
pozadovana rychla odezva je velmi dilezita, nikdo ,,nechce a nemtize" ¢ekat

ulozené jsou tu prevazné prvotni data, velky objem dat. Efektivita IS roste
s automatickym pofizovanim vstupnich dat (¢arové koédy, RFID apod.). U
velkych nadnarodnich koncernti dosahuji databaze prvotnich dat velikosti

fadoveé nékolika desitek TB.

v mnohych ptipadech je charakteristické i decentralizované ulozeni datovych
zdroji, nicméné v soucasnosti se pii novych instalacich preferuje centralni

ulozeni a sprava [5]

Pro ziskdvéani informaci z dat sta¢i ptikaz SELECT s operacemi projekce, selekce,
vnitfni a vnéj$i spojeni relacni algebry, operacemi pro vypocet aritmetickych vyrazi a
agregacnich funkci. Dotazy nad daty jsou selektivni, vysledkem dotazu je mnozina, kde
kazdy jeji prvek je odrazem reality. Charakteristické pro tyto systémy je relativné maly
objem dat, vice soucasné¢ pracujicich uzivatelli, Castd aktualizace, tykajici se mensiho
objemu dat. Pozadavky jsou nekonfliktni zpracovani operaci (transakce), zajisténi integrity
dat. Data jsou nejCastéji ulozena v relacni databdzi, normalizovana. Ke zpracovani je pouZit
jazyk 4GL, SQL, QBE. M4 dobie propracovanou technologii. S vyvojem technologii a
pozadavky na zpracovani vystupu se vedle relacnich databazi pouzivaji data ulozena v
objektové, cCasteji v objektoveé relacni databazi. Divodem pro jejich pouziti je zejména
rozsititelnost o nové datové typy a operace pro efektivni vyhledavani dat v souladu s jejich

vnitini strukturou [4].

1.3.2 Datové sklady - OLAP

Datovy sklad (Data Warehouse) je oznaCeni pro systémy umoziujici analytické
zpracovani dat prostfednictvim nastroji OLAP (On-Line Analytical Processing). Tyto
nastroje tvofi jeho uzivatelské rozhrani. Datovy sklad pfitom predstavuje kontinualni proces

uceni se na zakladé vlastniho rozsifovani a ziskavani zkuSenosti. Ve srovnani s klasickou
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podnikovou databazi je v podstaté vyhradné orientovan na vyhledavani a pridavani dat tak,
aby mohl plnit svou analytickou funkci. Pfitom nam nesmi uniknout jeho stézejni ukol,

kterym je podpora planovani a fizeni firmy, a to nejen na strategické trovni [6].

V datovych skladech, respektive datovych trzich, které jsou specializovanymi
datovymi sklady, jsou uloZzena data pro celou oblast Bussiness Inteligence (BI). Zdroji
téchto dat jsou interni data organizace (data z OLTP systémil, poptipadé¢ data z jinych
zdrojl) a externi data, ziskana z Internetu i koupi od firem obchodujicich s daty. Pro navrh
datového skladu jsou dtlezité nejen cile, které maji byt datovym skladem sledovany, ale
také zdroje dat, které jsou k dispozici. Pfiznacny je velky objem dat (fddové v TB), pfi
aktualizaci se jedna o pfidavani dat z externich i internich zdrojii - pomoci ETL néstroja
(datové pumpy). Z casového hlediska datové sklady obsahuji historicka data tadove

v rozmezi let, tvotici asové tady.

Data mohou byt ukladand v multidimenzionalnim modelu, ¢i relacnim databdzovém
modelu. V relatnim modelu jsou data ukladdana pomoci tabulek dimenzi a tabulky fakti,
tabulky dimenzi a fakti mohou vytvaret hvézdicové struktury, sn€hové vlocky a souhvézdi.
V multidimenzionalnim modelu jsou data zobrazena pomoci vicerozmérnych poli, kdy kazda
dimenze v poli odpovida jedné dimenzi n-rozmérné mnoziny dat. Kazdy prvek v dimenzi se
nazyva pozice a odpovida hodnoté¢ atributu v relacni databazi. Pro datové sklady je typicky 1
méné Casty pfistup uzsitho okruhu lidi - manazerti a odbornikd. Z datového skladu jsou
ziskavany pomoci dalSich nastroji strategické i strategicko-taktické informace, dotazy nad
témito daty jsoii slozité, vicerozmérné - jsou intenzivni na data. K vysledku se dochazi
postupné iteracemi. Jedna se o ziskavani netrividlnich informaci. K ziskani pozadovanych
informaci nestaci klasické prosttfedky jako napt. dotazovaci jazyky, na fadu prichazi OLAP,
dolovani dat. Je-li v tlohach nad datovymi sklady specifikovan konkrétni, i kdyz slozity
dotaz - ve smyslu dotazu na obsah databaze -pak lze uplatnit OLAP technologie, jinak je
nutné pouzit dolovani dat. OLAP slouzi k ovéfeni hypotézy uZzivatelem, zavisi na jeho
schopnostech, k vysledku se dochézi iteraci. Dolovani dat predstavuje nastroje, které
generuji hypotézy a pokracuji, bez navadéni uzivatelem, v provadéni objevovani znalosti

z dat [4].

Velmi slibnym krokem je OLAM, ktery integruje OLAP a dolovéani dat, z toho
divodu nekdy byvd nazyvan OLAP mining. OLAM je vysledkem vyzkumu v oblasti

dolovani dat, ktery se uskutecnil v druhé poloviné devadesatych let. Tyto systémy mohou
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vyuzit a vhodné doplilovat vlastnosti obou c¢asti - nejdiive mohou hypotézu ovétit s OLAP
nastroji a poté pokracovat nastroji pro dolovani dat. Zakladni myslenkou je provadét

dolovani dat nad dimenzionalni kostkou [4].

14 Zivotni cyklus implementace IS

Implementace ERP systému je rozsahly projekt skladajici se z jednotlivych fazi ¢i etap.
Prvni fazi je Koncep¢ni navrh, poté nasleduje Navrh projektu, Planovani projektu, Realizace

projektu a projekt je dokoncen fazi Ukonceni projektu [7].

1.4.1 Koncepéni navrh

Ve fazi Koncepcéniho navrhu dochazi k prvotnim analyzdm o proveditelnosti

implementace systému. Proveditelnost implementace systému je zkoumana z hlediska [7]:

technologického - analyzuje se technologicka proveditelnost implementace
pozadovanych funk¢nosti daného systému (specifické pozadavky na upravu

systému nad ramec standardniho feSeni ERP systému apod.),
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Obr. 2. Zivotni cyklus implementace projektu [7]

financniho a ekonomického - analyzuje se zptisob financovani projektu, jeho
predpokladané naklady (pouziva se tada ukazateli od jednoduchych az po

komplexni, jako napftiklad navratnost prostfedk, zisk apod.).
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operacniho - analyzuje se oblast operativnich Cinnosti nutnych v ramci
implementace daného systému (definice rozsahu Skoleni budoucich uzivatel

apod.)

1.4.2 Navrh projektu

Dalsi fazi projektu je Navrh projektu, kdy dochédzi k hrubému navrhu casového
harmonogramu projektu s vazbou na plan a vytizeni kapacit zdrojti, k definici rozpoctu
projektu, k definici organizacni struktury projektu (Obr. 2) a k definici rozsahu

odpovédnosti a pravomoci pozic organizaéni struktury projektu [7].
Vystupy této faze projektu jsou:
Organizacni struktura projektu,
Rozsah odpovédnosti a pravomoci ¢lenil projektu,

Réamcovy harmonogram projektu.

Ridici tym projektu

Reditel projektu Reditel projektu
za dodavatele za zakaznika

| |
Y Y

Vedouci projektu Vedouci projektu
za dodavatele za zakaznika

il L

Vedouci pracovnich Vedouci pracovnich
. P I a
tymi za dodavatele tymu za zakaznika

Y VY ¥ v Y

Clenové pracovnich Clenové pracovnich
. P o a
tymu za dodavatele tymu za zakaznika

v

vA ¥4 V4

Vykonny tym projektu

Obr. 3. Organizacni struktura projektu
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1.4.3 Planovani projektu

V této fazi je nutné zajistit detailni rozplanovani vSech ¢asti projektu a nejdilezitéjSim
vystupem této faze je podrobny harmonogram projektu. V této fazi jsou soucasné
definovany plany aktivit a zdrojti, plany komunikaci, dale jsou definovany kontrolni body a
milniky projektu (milnikem projektu rozuméjme stanoveny cil a konecny termin jeho
dosazeni). Soucasné je definovana kritickd cesta projektu a vznikd plan eliminace rizik a

nepiedvidanych udalosti. Vystupy této faze jsou [7]:

Harmonogram projektu (vychdzi z planu pozadavkii na ERP systém ze
strany zakaznika, z plant aktivit a zdroji, z planu vytizeni zdroji projektu a

ptipadn¢ dalsich souvisejicich plani),

Rozpocet projektu (vychazi z planu aktivit a zdroji projektu, planu pevnych

nakladl a ptipadné dalsich souvisejicich plani),

Plan realizace projektu (vychazi z harmonogramu projektu, definovanych

milnikti projektu a mapy kritické cesty),

Plan eliminace rizik (vychazi z mapy kritické cesty, analyzy rizik projektu,

planu nepredvidanych situaci a ptipadné dalSich souvisejicich pland).

1.4.4 Realizace projektu

Casové nejrozsahlejsi fazi projektu je faze Realizace projektu, kdy dochazi k realizaci

vsech pozadavkil na IS podle definovaného harmonogramu projektu.

V této fazi jsou realizovany nasledujici ¢asti samotné implementace IS (projektem
nemusi byt vzdy realizovany vSechny nize uvedené Cinnosti a vzdy zéalezi na konkrétnich

pozadavcich zakaznika):
instalace databazového serveru a instalace ERP systému na tento server,
nastaveni standardnich parametrti systému,
programovani a implementace specifickych Gprav systému,
Skoleni budoucich uzivateld systému,

ptevod dat do systému.
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Nejen faze Realizace projektu, ale cely projekt musi byt aktivné fizen. Pii fizeni
projektu je tfeba zabyvat se riznymi problémy na irovni strategické, taktické ¢i operacni. Je
to naptiklad uziti zdroji, dodrzeni ¢asového harmonogramu a rozpoctu, komunikace v
projektu, technické problémy, zabezpeceni zdrojii pro projekt apod. Vedouci projektu se

musi témito problémy zabyvat a soucasné hledat potiebna feseni [7].

1.4.5 Ukon¢eni projektu
Zaverecnou fazi projektu je Ukonceni projektu, kdy je pfredavan pln¢ funkéni IS.

Kli¢ovou podminkou uspésné implementace IS je samoziejmé podrobna analyza
procesnich tokt ve firmé. Z tohoto divodii se projekt implementace IS ve vétsSing pripada

sklada ze dvou samostatnych a na sebe pIn¢ navazujicich projekti:
Predimplementacni analyza systému,
Implementace systému.
Zavérem lze fici, ze projektové fizeni pfinasi zlepSeni vztahu k zdkaznikovi, kratsi cas
pro vyvoj systému, niz§i naklady, vyssi kvalitu a zivotnost navrhovaného systému a vyssi

zisky. Diky projektovému fizeni je implementace IS maximaln¢ efektivni a v dnesni dobe¢ je

Jjiz asi samoziejmou soucasti kazdé implementace IS.

1.5 Strategické rizeni IS/IT

Implementace IS/IT, zvlasté celopodnikovych systémtl, predstavuje velice vyznamnou
zménu pro fizeni kazdé spolecnosti. Jak se ukazuje bézné€ v praxi, neni zcela jednoduché

vzajemng sladit systém fizeni s novymi moznostmi IS/IT.

Otazka vybéru spravného IS/IT je dnes chdpana predev§im z pohledu podnikové
infrastruktury. To znamena, Ze pro dané podnikatelské aktivity hodnotime piedevsim
pozadovanou funkcionalitu, technologii zvoleného hardware a nebo software, typ databaze
a zpusob komunikace. Pfestoze se snazime vybrat co nejlépe, nase rozhodnuti je vétSinou

chybné, nebot’ ptrevazné vede k zafixovani stavajiciho stavu.

ReSenim této nezavidénihodné situace je nutnost vidét IS/IT nejen jako &ast

podnikové infrastruktury, ale jako nedilnou soucast podnikové strategie.
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Rizeni podniku mizeme pro nazornost strukturovat do dvou trovni. Prvou tvofi
podnikova strategie, druhou ptedstavuje firemni infrastruktura tvofend podnikovymi
procesy, organizacni strukturou, zaméstnanci, pravidly a smérnicemi. Podobné miizeme

rozliSit IS/IT strategii a IS/IT infrastrukturu [10].

IS/IT strategii obvykle tvofi tii ¢asti: IS/IT strategickd analyza, formulace IS/IT

strategie a jeji implementace.

1.5.1 IS/IT strategicka analyza

Pro provedeni IS/IT strategické analyzy pouzivame nekteré z nasledujicich technik:
analyza podnikové strategie, kritické faktory uspéchu, vyhodnoceni aplikacniho portfolia,

analyza hodnotového fetézce.
Analyza podnikové strategie se zabyva hodnocenim spolecnosti ve tiech tirovnich:

pramyslu (odvétvi), nebot’ IS/IT zde méni povahu vyrobkii a sluzeb, trhi,
ekonomiky vyroby (co ptinese IS/IT v nejbliz§ich 5 letech), napt. e-business,

firmy s ohledem na konkurencni sily, které na ni pisobi (zékaznici, dodavatelé,
nova konkurence, substituce, rivalita). Vysledkem je tzv. strategicka firemni

IS/IT mapa,

podnikové strategie (nizké ceny, diferenciace), jak IS/IT ovliviiuje aplikacni
oblasti napt. marketing, vyrobu, vyvoj atd. [11].
Kritické faktory uspéchu slouzi k urceni nejdilezitéjSich Cinnosti, pomoci nichz je
dosahovano vytéenych cilii. Pfi definici IS/IT strategie od nich odvijime IS/IT potieby.
Vyhodnocenim soucasného aplika¢niho portfolia a stanovenim jeho vlivu a potencidlu
ur¢ime, jaké bude jeho budouci vyuziti. RozliSujeme aplikace kritické a vyznamné pro
budoucnost, kritické pro soucasné pouzivani a podpurné, které zlepsuji vykonnost a fizeni,
ale nejsou kritické.
Analyza hodnotového fetézce zlepSuje tvorbu hodnoty lepSim vyuzitim moZnosti

IS/IT. Zde je nezbytné pochopit, které ¢innosti se podileji na odliSeni se od konkurence a

které jsou naro¢né na naklady.
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1.5.2 IS/IT strategie

Formulace IS/IT strategie se nasledné¢ odviji podle toho, co potfebujeme pro nase
podnikani, jaké prilezitosti ndm poskytuje technologie a jaké mame moznosti. Je nezbytné

stanovit, co chceme od IS/IT:

Nelze se obejit bez IS/IT pii realizaci podnikové strategie (automatizace,
informace, komunikace). Provadime analyzu soucasného stavu a navrzeni

zmeén (tzv. pristup shora-dol).

Zlepsit soucasné procesy (napf. dodat zbozi zékaznikovi). Firma nema
podnikovou strategii, vyvoj IS/IT neni koordinovan, postupné vyvstava

potieba tvorby podnikové strategie (tzv. ptistup zdola-nahoru).

IS/IT poskytuje nové strategické ptilezitosti, zménu fizeni, inovativni pouziti

IS/IT, kreativitu, procesy, BPR, (tzv. ptistup zevniti ven).

Pokud jsme naformulovali IS/IT strategii, je tieba rozpracovat ji az na tiroven akcéniho
planu. Zde je jiz nezbytné znalost detailni IS/IT infrastruktury. Teprve pak je mozné IS/IT

strategii implementovat.

Samoziejmosti je kontrola dosahovanych vysledkli pomoci zpétné vazby. Velice

uzite¢nym pomocnikem je v tomto piipad¢ tzv. implementacni audit [10].

Zitejmé nejvetsim soucasnym problémem predevsim menSich a sttednich firem nejasna
pfedstava o podnikové strategii, a tim i IS/IT strategii, coz vede k kone¢ném disledku

k plytvani jak finan¢nimi prostfedky, tak i lidskymi zdroji.

1.5.3 Hodnoceni prinosi IS

Problém hodnoceni informac¢nich systému spociva v tom, Ze neumime dostate¢né presné a
objektivné prinosy informacnich systémi méfit. Zavedeni informacniho systému podniku je
feSenim dlouhodobym a vysledky se projevi az v del§im Casovém horizontu. Soucasné je
problémem piesné urcit, co je ptinosem nového informacniho systému a co je pfinosem

jinych aktivit podniku.

Néklady na zavedeni ¢i inovaci informa¢niho systému jsou polozkou, kterou lze obvykle

urcit jiz pred zavedenim informac¢niho systému. Do nakladti vSak nepatii pouze samotna
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cena na nakup informacéniho systému, nesmime opomenout i naklady na nakup HW, naklady
na vySkoleni uzivateli , ptfipadné dalsi naklady spojené s implementaci, napt. na prevod

stavajicich dat do nového informacniho systému.

Obtizné€jsi nez urceni ndkladli je vycisleni ptfinosd, kterych lze zavedenim informacniho
systému dosahnout. Jednim ze zpilisobu zjisténi piinosti je méfeni kvality IS, spocivajici ve
zjisténi a provéteni jeho funkénosti, spolehlivosti, pouzitelnosti, u¢innosti, udrZzovatelnosti a

kompatibilité.

Funkénost informacniho systému se nam potvrdi, pokud systém spliiuje pozadavky dané
zadanim. Jeho spolehlivost je méfitelnd hustotou defektl, pouzitelnost srozumitelnosti
uZivateli, jeho tiskovymi, popf. jingmi vystupy. Uéinnost IS je dana jeho naroky na zdroje a
dobou odezvy pti zpracovani tloh. Naroc¢nost oprav je ukazatelem udrzovatelnosti systému

a kompatibilita je dana otevienosti k riznym hardwarovym a softwarovym platformam.

1.6 Kritické faktory uspéchu implementace IS

Kritickymi faktory uspéchu projektu implementace IS jsou nasledujici oblasti, které

neni mozno pii Gspésném zavadeéni IS opomenout.

1.6.1 Technologické

Technika a technologie - v projektech je nutno vyuzivat aktualni technologie.
Pro vedouciho projektu to znamend piredevSim vybér pracovnikl s

odpovidajicimi znalostmi.

1.6.2 Rizeni projektu

Poslani a cile - spravné definované a pochopené cile projektu jsou zakladem

pro planovani a realizaci projektu.

Planovani - planovani Casu, financi, zdroji,, komunikace a fizeni je mostem
mezi cily a realizaci projektu. Mnoho projektl nesplnilo ocekavani z divoda
chybného planovani, ale i nepochopeni dynamiky tohoto faktoru. Planovani
nekon¢i prvnim navrhem, ale v pribéhu projektu se stale aktualizuje podle

stavu zdroju a podle zmén cili projektu.
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Priprava na feSeni problému - v kazdém projektu existuji nejistoty a proto
kazdy projekt vyzaduje plan opatfeni pro piipad vyskytu moznych problémau.
Piedem pfipraveny plan minimalizuje ¢asovd zpozdéni a souvisejici naklady

projektu.

Rizeni projektu - nedokonalost v fizeni projektu podstatné ovliviuje uspéch
implementace IS. Obvyklym problémem fizeni je nedokonalé sledovani
odchylek mezi planem a realitou. Neni tak zajiSténa zpétna vazba, ktera je pro

fizeni nezbytna.

1.6.3 Personalni otazky

Personalni otazky - dobré vztahy mezi ¢leny projektového tymu, mezi cleny
projektového tymu a budoucimi uzivateli IS jsou nutnymi ptedpoklady

uspéchu projektu.

1.6.4 Komunikace

Konzultace s koncovym uZivatelem - uzivatel vystupti z projektu je kliCovym
posuzovatelem UspéSnosti projektu. Pro pocateéni fazi stanoveni cili a
koncepce feSeni je nutné spolupracovat s budoucim uzivatelem. Projekty
zpracovavané izolovang kon¢i ¢asto neuspéchem (uzivatel mnohdy ani nevi, co
si ma pod budoucimi vystupy predstavit a tim po implementaci dojde lehce ke

zklamani).

Komunikace - koordinace pracovnikli projektu vyzaduje vyménu informaci
stejné¢ jako prubézné konzultace uzivateli. Komunikacni kandly vyplyvaji z
organizacni struktury projektu. Je nutné ptipomenout i existenci neformalnich
informacnich kandld, které mohou pfispét k praci na projektu stejné jako ji

mohou i1 komplikovat.
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1.7 Shrnuti teoretické ¢asti

Informacni a komunikacni technologie a informacni systémy se stavaji velmi dilezitym
faktorem existence kazdé firmy. Informacni systémy muizeme klasifikovat podle riznych
hledisek. Uvazime-li, Zze se systém fizeni a informacni systém vzijemné prolinaji, je

dilezitym kritériem vztah informacniho systému k systému fizeni.

Pro poftizovani a shromazd’ovani dat jsou urceny transakéni systémy (OLTP) predstavované
nejcastéji ERP systémy (urcené pro fizeni procest uvnitt firmy), novéji z ¢asti i v SCM a
CRM systémy (orientované pro externi procesy). Aplikace ERP pokryvaji vSechny zakladni
oblasti podnikového ftizeni : prodej a nakup, financni ucetnictvi, controlling, fizeni lidskych
zdroji, personalistiku a mzdy, logistiku, technickou pfipravu vyroby a dalsi. Mez
nejdilezitéjsi vlastnosti ERP patfi automatizace a integrace hlavnich podnikovych procesi,
sdileni dat, postupti a jejich standardizace ptes cely podnik a vytvafeni a zptistupiiovani

mformaci v realném cCase.

Pro podporu fizeni jsou to pak analytické systémy (OLAP) a soubory aplikaci
oznaCovanych jako business intelligence (BI). Soucasti business intelligence jsou EIS
(Executive Information Systems - manaZerské informacni systémy), datové sklady (Data

Warehouse), datova trzisté (Data Mart), dolovani dat (Data Mining).
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II. PRAKTICKA CAST
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2 ANALYTICKA CAST

2.1 Charakteristika firmy

Kooperativa, pojisStovna, a.s. (dale jen Kooperativa) je druhou nejvétsi pojistovnou na
Seském trhu a jeji podil na celkovém piedepsaném pojistném v CR &ini cca 25 %. Je
univerzalni pojiStovnou, kterd nabizi plny sortiment sluzeb a vSechny standardni druhy
pojisténi jak pro obcany, tak pro klienty z fad firem od drobnych podnikateli az po velké

pramyslové firmy.

Nazev firmy : Kooperativa, pojistovna, a.s.
Pravni forma : akciova spolecnost
Zikladni jméni: 2 mld. K¢

Sidlo: Templova 747, 110 01 Praha 1

ZalozZeni a vznik: Kooperativa, pojistovna, a. s., vznikla zdpisem do obchodniho rejstiiku

ke dni 1. 3. 1993.

Akcionari:

Wiener Stadtische Versicherung AG 89,28 %
Vltava, majetkospravni a podilova spol. s. r. o. 6,20 %
Svaz Ceskych a moravskych vyrobnich druzstev 4,52 %

Pocet zaméstnanci (stav ke konci roku 2003): 3331

Kooperativa je soucasti stfedoevropského pojisStovacitho koncernu vedeného
rakouskym akcionatem Wiener Stéddtische Versicherung AG. Tento zahrnuje napf. i

slovenskou Kooperativu, polskou Compensu ¢i mad’arskou Union biztosito rt.

Organizacni struktura firmy sestdva z generalniho feditelstvi a 16 regiondlnich
agentur. Kazda agentura provadi vSechny procesy od prodeje pojisténi pies spravu az po
likvidaci pojistnych udalosti. Ve své praci se zamétuji na procesy probihajici na jedné z 16
organizacnich slozek, agentute Zlin, kde jsem zaméstnan. Tato agentura ma 112 pracovnikii

a je tfeti nejmensi agenturou Kooperativy. Svou uzemni ptisobnosti pokryva Zlinsky kraj.
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Nasledujici obrazek predstavuje organiza¢ni schéma agentury Zlin. Oddéleni
obchodu a propagace predstavuje dle poctu zaméstnancli vice nez polovinu pracovnikil

agentury a proto se dale ¢leni dle uzemniho principu na kancelaie a jednatelstvi.

Referaty maji statut Stabnich Utvart poskytujicich své sluzby vSem ostatnim
oddélenim, vSechna oddéleni mimo oddéleni obchodu a propagace jsou povazovana za
administrativni a spravni. Pocet jejich THP pracovnikll je pfisné centralni planovan a

kontrolovan.

Organizacni schéma agentury Zlin

Pravni referat

iteditel agentury Zlin

Referat informatnich
technologii
0ddéleni obchodu Oddéleni likvidace Pojistné technické Pojistné Ekonomicko
a propagace pojistnych udalosti oddéleni majetou technické spravni oddéleni
oddéleni osob

Kancelai Zlin Kancelai Kancelai Kancelai ¥setin
Uh. Hradigt& Kromefiz

] ] ] ]
Jednatelstvi Jednatelstvi Jednatelstvi Jednatelstvi
Luhatovice Uh. Brod Bystfice p. H. Yalasské

MeziFici

I I
Jednatelstvi Jednatelstvi
¥al. Klobouky RoZnov p. R.

Obr. 4. Organizacni struktura agentury Zlin

Obchodni sluzbu (oddéleni obchodu a propagace) je mozno rozdélit na :

interni (kmenové zaméstnance)

externi (makléfe, obchodni sité, ziskatele na mandatni smlouvu)

Interni obchodni sluzba zahrnuje jednotlivé obchodni zastupce (dale OZ), zaméstnance,

fizené metodiky a vedoucimi kancelafi. Informacni systém pro fizeni obchodni sluzby ma

slouzit obchodnimu fediteli a ftediteli agentury pro fizeni interni obchodni sluzby, t;.
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jednotlivych obchodnich zéstupcli, administrativy obchodniho oddéleni 1 vedoucich

kancelafi.

Externi obchodni sluzba je fizena metodiky jednotlivych obchodnich skupin: referatu
finan¢nich poradct, referatu zivotniho pojisténi, vnéjSich obchodnich cest, maklétského
obchodu atd. Tato ¢ast obchodni sluzby nebyla primarnim cilem pro nasazeni IS, protoze
tento informacni systém byl dostupny na vnitini siti Kooperativy, kam neméli externi

ziskatelé pfistup, napt. z Internetu.

Obchodni sluzba se zabyvéa nabidkami a prodejem pojistnych produktd z Sirokého portfolia

produktii Kooperativy, pojistovny, a.s. Proces prodeje pojistnych produktd zahrnuje :
vyhledavani klientt,
obchodni rozhovor,
stanoveni miry rizikovosti,
sjednani pojistné smlouvy,
vystaveni ptislusnych dokladi,
inkaso prvniho pojistného.

V ramci strategické spoluprace s Ceskou spofitelnou a.s. prodava obchodni sit’ Kooperativy
produkty finanéni skupiny Ceské spofitelny. Jedna se predeviim o kreditni karty, penzijni
pfipojisténi a stavebni spofeni, ale také o poskytovani uveéri ze stavebniho spofeni a

hypotécnich uvéri.

2.2 Analyza vlivu klicovych faktori obecného okoli na rozvoj organizace

Domnivam se, ze pro firmu jsou kliCcovymi faktory tispéchu tyto :

Kvalitni pojistné produkty — je tteba vytvofit pojistné produkty s nasledujicimi parametry
velky rozsah pojisténi, kvalitni pojistné podminky, nizké pojistné, srozumitelné¢ a

jednoduché jak pro klienta, tak pro obchodni zastupce.

Kvalifikovany personal — kvalifikace a vystupovani pracovnikd (sjednani s klientem,

vedeni prodejniho rozhovoru) je u kazdé sluzby velmi dilezitd. Mnohdy ochota a vstiicnost

personalu mize napravit i drobné chyby a omyly.
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Pruzna a rychla likvidaéni sluzba - rychly a vstiicny pribéh likvidace tim, co klient
ocekava a ptipadné problémy vazné poskozuji jeho divéru v pojisStovnu, ba n¢kdy pitimo
V samotny princip pojisténi.

Spoluprace s velkou bankou — v souvislosti strendem bankopojisténi je podepsana
strategicka spoluprace s Ceskou spofitelnou velmi dileZita. Otevira se tak dalsi prodejni sit’
pojistnych produktli a planované spojeni kancelati obou spolecnosti predevSim v mensich

méstech povede k dalsi tispote nakladi pti zachovani dostupnosti obchodni sit¢.

Dale tato spoluprace povede k vytvoreni nabidky modernich produkti bankopojisténi
(kombinace bankovnich a pojistnych produktit), na strané Kooperativy k vytvoteni institutu
finan¢nich poradcli (misto stavajicich pojisStovacich poradcli) nabizejicich Sirokou Skalu
financnich produkti (penzijni ptipojisténi, stavebni spofeni, investini a podilové fondy

apod.)

Siroka sit’ obchodnich mist — Kooperativa po redukci obchodni sité Ceskou pojistovnou
ma s vice nez 200 obchodnimi misty nejSirsi sit’ obchodnich mist. Obchodnim mistem pak
neni pouze misto, kde je mozno sjednat pojisténi, ale tak vstupni misto poprodejniho
servisu, inkasa pojistného ¢i misto, kde se provadi napt. i prohlidky malych Skod na

motorovych vozidlech

Kvalitni zajisténi — diilezitost kvalitniho zajiSténi se prokazala po povodnich v roce 2002.
Je tieba ziskat zahrani¢niho zajistitele s ratingem minimalné ,,A*. ZvySené ndroky zajistitele

se bohuzel vSak promitnou i do ceny pojisténi.

Tab. 1. Véhy klicovych faktort tispéchu firmy

KFU % vahy v soucasnosti | % vahy v roce 2009
Kvalitni pojistné produkty 25 20
Kvalifikovany personal 15 20
Pruzni a rychla likvidaéni sluzba 20 20
Spoluprace s velkou bankou 10 15
Siroka sit’ obchodnich mist 15 10
Kvalitni zajiSténi 15 20
CELKEM 100 100
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2.3 SWOT analyza firmy

Tab. 2. Analyza SWOT

Silné stranky Slabé stranky

1.pozice a finan¢ni sila 7.znalosti pro pracis VT
2.8iroka nabidka produkti 8.rozsifeni IT technologii
3.zkuSeni a kvalifikovani pracovnici 9. externi obchodni sité

4 8irok4 sit’ obchodnich mist

5.vysoka kvalita pojistnych produktii
6.rychlost a kvalita likvidace PU

Hrozby PrileZitosti

10.Proménlivost klimatu 15.Bankopojisténi

11.Zajisténi 16.Kombinace pojisténi s jinymi produkty
12.Riist konkurence 17.Externi obchodni sité

13.Celni unie — Evropska unie

14.Zptisnéni legislativy, norem EU

Kooperativa tézi ze své pozice druhé nejvétsi pojistovny na ceském trhu, jejimz majoritnim
vlastnikem je nejvétsi rakouska pojistovaci skupina. Prave silné finanéni zdzemi a zahrani¢ni
know-how spolecné s Siroce vybudovanou siti nejen obchodnich a kontaktnich mist, ale i
kvalitni a rychlou sluzbou jsou vychodiska pro dalsi konkuren¢ni boj na ¢eském trhu po

vstupu do EU.

Prestoze charakter podnikani umoziiuje vysokou miru nasazeni informac¢nich technologii a
dosazeni tak konkurencni vyhody v nizSich ndkladech ve srovnani s konkurenci, je
predev§im ,pocitatova gramotnost® obchodnich zastupcii slabinou. Mezi slabiny
Kooperativy je mozno uvést déale vybavenost pracovist' IT, informacni infrastrukturu a
znalosti a schopnost efektivné vyuzivat téchto vydobytkli technického pokroku ke zvySeni
konkurenceschopnosti firmy. Této slabiny je si Kooperativa védoma a v soucasné dobé

vynaklada nemalé prostfedky na zlepSeni v téchto oblastech.

Z uvedené analyzy pftilezitosti a hrozeb je ziejmé, Ze mezi nejvyznamnéjsi ptilezitosti patii
danovd politika dané¢ z pifijmu (danové tUlevy na Zzivotni pojisténi), vstup do EU,
bankopojisténi a pokles pozadavki na pocet THP pracovnikli diky rozvoji informacnich

technologii.
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Kooperativa. by méla sviij dalsi rozvoj orientovat na uz$i spolupraci s externimi
obchodnimi sitémi. Prostor pro dalSi rozvoj predstavuje i prodej pojistnych produkti v
kombinaci s bankovnimi produkty Ceské spofitelny (bankopojisténi), popiipadé kombinace
prodeje pojistnych produktli s dalSimi produkty pojistného trhu ( hypotécni uvéry, kreditni
karty apod.)

Cilem je udrzet postaveni viuci konkurenci, poptipadé ji jeSté zlepsit, identifikovat a
odstranit slaba mista a nedostatky. Rovnéz je nutno zabranit konkurenci ve zvétSeni trznich

podild v segmentu a v rustu jejich konkurenceschopnosti.

2.4 Strategie a cile firmy
Zakladem podnikové strategie je:

8 rozvijet Kooperativu jako velkou, moderni pojistovnu, poskytujici vSechny druhy

zivotnich a nezivotnich pojisténi podle potteb klientt,
§ rozvijet spolupraci se strategickym partnerem Ceskou spofitelnou,

8 neustale zlepSovat kvalitu a komplexnost nabizenych sluzeb, flexibilitu a osobni
ptistup pracovnikd ke klientim pii soucasné optimalizaci nakladii a zachovani
pfiméfené miry zisku,

§ prohlubovat prevenci proti pojistnému podvodu a jinym podvodnym jednanim,

§ garantovat klientim zna¢nou miru jistoty, vyplyvajici z vlastniho kapitalu a

kvalitniho zajistného programu,
§ zavést novy provozni systém SAP / SMILE,

§ wvyuzit vstupu Ceské republiky do EU k rozsifeni pisobnosti Kooperativy v
sousednich statech — Rakousku, Némecku, Polsku a Slovensku.

Hlavnim strategickym cilem spole¢nosti je posilovat jeji pozici na tuzemském pojistném

trhu a zvySovat trzni podil [9].

Dalsimi cili spole¢nosti pro nejblizsi obdobi je:
zaméfit vSechny pouzivané obchodni cesty na sjednavani zivotnich pojisténi
vyhovujicich zakonnym podminkam danového zvyhodnéni zivotnich
pojistnych produktii
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zvysit trzni podil v pojiSténi osob,

zlepsit ziskovost snizenim nakladd a fizenim rizika a Skod ve vSech trovnich

obchodu

pokracovat v nabidce pojistné ochrany pied katastrofami. Jelikoz vsak
mezindrodni udalosti roku 2001 a 2002 ukazaly, ze kapacita pro urcitd rizika
neni neomezend, je potieba zesilit fizeni rizik a zavést pro takovato kryti

adekvatni pojistné.

2.5 Strategické rizeni IS/IT ve firmé

V pribéhu své Ctrnactileté historie vyuzivala Kooperativa nékolik informacnich systém.
Zatimco prvni znich byly koncipovany jako zakaznické aplikace v aplikaci dBase a
FoxBase, s riistem spolecnosti a vyvoje v IT byly jiz v roce 1997 nasazeny celopodnikové
IS zaloZené na tiivrstvé architekture klient — server. V roce 2004 provozuje firma nekolik

IS :

provozni systém Golem — jedna se o zakazkovy IS spolecnosti AIS software, a.s.
Brno, ktery slouzi pro fizeni procest spravy pojisténi, inkasa a exkasa pojistného a
likvidace pojistnych udalosti. Umoznuje soucasny ptistup az 1500 pracovnikl
prostiednictvim terminali ptipojenych do LAN a WAN sité. Jedna se IS charakteru
Best-of-Breed ma prvky jak ERP, tak i CRM systému.

provozni systém ISIC — jedna se o zakazkovy IS byvalé Pojistovny Ceské spofitelny
(PCS), jejiz nezivotni &ast zakoupila Kooperativa k 1.1.2004. Slouzi pro fizeni
procesil spravy pojisténi, inkasa a exkasa pojistného a likvidace pojistnych udalosti
vtéto &asti firmy (byvala PCS). Jednd se o obdobu IS Golem spliujicich
charakteristiku jak ERP, tak i CRM systému.

ERP systém SAP R/3 pro fizeni lidskych zdroji, evidenci a spravu majetku,

evidenci a ucetnictvi

controlingovy systém AnKQO — systém pro fizeni obchodni sluzby na Grovni agentur

a centralniho controlingu
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informacni systém pro fizeni obéhu dokumentti OPS, tj. pojistnych smluv, dodatk,
storen, hlaSeni pojistnych udalosti a dals$i dokumentii pii jejich transportu mezi

jednotlivymi pracovisti Kooperativy

informacni systém IMP pro evidenci obchodnich ptipadd, slouzici pro usek pojisténi
hospodarskych rizik k evidenci vypracovanych nabidek pojisténi a vypsanych
vybérovych tizeni. Ukolem IS je informovanost jednotlivych organiza¢nich slozek o
predkladanych nabidkach pro zamezeni vnitini konkurence nabidek ptredkladanych
do vybérovych fizeni

geograficky informacni systém Agquarius obsahuje informace o povodnich a
zatopach a slouzi urcovani povodnovych rizik jednotlivych mist pojisténi vcetné

kalkulaci ohroZeni desetiletou, padesatiletou a stoletou povodni

informacni systém CentralPort slouZzici pro fizeni lidskych zdroji. IS umoznuje mj.
prostiednictvim intranetového portalu kazdému zaméstnanci evidenci a schvalovani

dovolené, odpracované doby, tisku vyplatnich pasek apod.

Intranetové servery a servery elektronické posty, které dopliuji infrastrukturu IT firmy,
jsou postaveny na open source feSenich (OS Linux, intranetovy WWW server Apache,

server pro elektronickou postu Sendmail apod.).

Je ziejmé, ze Kooperativa vyuziva rtiznych variant pro implementaci IS. Rozhodujici ERP
systémy jsou feSeny outsourcingem komplexniho IS (Golem, ISIC), resp. dodavkou
standardniho ERP systému jednim dodavatelem (SAP R/3). Zbyvajici IS jsou vSak tvotfeny
vlastnim vyvojem (AnKO, OPS a dalsi).

2.5.1 Bezpecnostni politika IS/IT

Data a informace jsou majetkem Kooperativy (dale jen ,;spolecnost®), ktery je pro

spolecnost velmi cenny a proto musi byt také nalezit€ chranén.

Prvoradym tkolem spolecnosti je zajisténi kvalitnich sluzeb klientim a obchodnim
partnertim, proto je pojiStovna do zna¢né miry zavisla na kvalitnim a bezpecném provozu
informacniho systému spolecnosti. Bez spolehlivych a bezpe¢nych informaci a informacniho
systému by byly obchodni ¢innosti spole¢nosti vystaveny neptiméfenym rizikim. Zasady a
postupy, tykajici se bezpecnosti informacniho systému, chrani data a informace pied

predvidatelnymi riziky a tim snizuji rizika ptipadnych obchodnich ztrat. Spolec¢nost musi byt
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schopna dale rozvijet své podnikatelské aktivity i v pfipadé vaznych havarii informacniho
systému.

Predstavenstvo spole¢nosti dne 11.12.2001 schvalilo material ,,Bezpecnost IS*,
resici aktivity vedouci ke zvySeni tirovné bezpecnosti informacniho systému. Za realizaci
opatfeni a zasad v ném uvedenych zodpovida tsek informacnich technologii. Zamérem je
zajistit adekvatni ochranu dat a informaci na urovni odpovidajici zaméfeni spolecnosti

(pojistovnictvi, financni sluzby).
Motivy, vedouci predstavenstvo k tomuto rozhodnuti, jsou predevsim:
ochrana dat a informaci, v€etné osobnich udaju;
ochrana dobrého jména spolecnosti a dalsi zvySovani jeji divéryhodnosti;
snizeni podnikatelskych i pravnich rizik;
ochrany investic a v§ech vlozenych finan¢nich prostredki;

dosazeni souladu s platnymi pravnimi upravami.

Bezpecnost dat a informaci se zajiStuje souborem opatieni, realizovanych postupy,
metodami, pravidly, organiza¢nimi opatfenimi a technickymi prostiedky v souladu s
mezindrodné uzndvanymi standardy. Organizaéni, personalni a netechnickd bezpecnostni

opatfeni a pravidla jsou postupné zavadéna pomoci souboru vnitinich predpisti (smérnic).

2.6  Analyza procest

V nasledujici tabulce (Tab. 3) jsou zobrazeny hlavni procesy hodnotového fetézce firmy a
jejich podprocesy. Vyznacené procesy jsou predmétem navrhovanych uprav a implementace

informacniho systému.

Procesy Prizkum trhu, produkti a konkurence a Priprava pojistného produktu
probihaji v ramci Kooperativy centralizované ve specializovanych tutvarech generalniho
reditelstvi. Agentury zpravidla poskytuji pouze zpétnou vazbu a informace ,,z terénu“ o

chovani konkurence v jednotlivych regionech.
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Naopak proces Prodej pojistného produktu probihd nejcastéji v ramci interni obchodni
sluzby ¢i vnéjSich obchodnich siti a jeho vybrané podprocesy (controlling prodeje, fizeni

obchodni sluzby, fizeni vnéjsich obchodnich siti) jsou predmétem navrhovanych tprav.

Tab. 3. Externi firemni procesy a podprocesy

Hlavni procesy Podprocesy
pfiprava strategie
prizkum trhu
pruzkum konkurence a okoli firmy
tvorba pojistného produktu
propagace
vedeni obchodnich jednani
ptiprava obchodnich nabidek
sjednavani pojisténi
Skoleni poj. produktii a prodejnich dovednosti
zajiSténi a distribuce tiskopisii pojistnych smluv
provoz obchodnich piepazek
controlling prodeje
Fizeni obchodni sluzby

wewrs

Fizeni vnéjSich obchodnich siti

Pruzkum trhu,
produktii a konkurence

Priprava poj. produktu

Prodej pojistného
produktu

Tab. 4. SmiSené (interni i externi) firemni procesy a podprocesy

Hlavni procesy Podprocesy
Fizeni kontakti
dodatky a prodlouZeni pojistnych smluv
netechnické zmény PS
taxace pojisténi (pojistnych rizik)
technické zmény pojistnych smluv
zanik pojistné smlouvy
sprava inkasnich intervenci, upominaci reZim
vymahani dluzného pojistného
sprava neinkasnich intervenci
sprava zajisténi
risk management
vedeni spisovny a archivu
priprava statistickych podkladii pro Fizeni
udrzba a obsluha provozniho IS

Sprava pojisténi
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Proces Spravy pojisténi kombinuje externi i interni procesy ve firm¢ a jeho podprocesy
jsou nejvice feSeny navrhovanym IS. Podprocesy s pfevazujicim externim charakterem jsou
oznaCeny Vv tabulce (Tab. 4) zelené, s pfevazujicim internim charakterem jsou oznaceny

modie.

Tab. 5. Interni firemni procesy a podprocesy

Hlavni procesy Podprocesy
. personalistika
Rizeni lidskych zdroji mzdy

vnitrofiremni vzdélavani

inkaso a exkaso

hospodarska sprava
Finance Getnictvi
nakladovy controlling
vyplata provizi

sprava vypocetni techniky (HW, SW)
Sprava IT organizace a Skoleni IT produkti
podpora prodeje

Interni procesy Rizeni lidskych zdroji, Finance a Sprava IT jsou ve firmé velmi dobie
pokryty stavajicimi IS (ptfevazné SAP R/3) a kromé podprocesu organizace a Skoleni IT

produktii nejsou predmétem navrhovaného IS.

2.7 Procesy zpracovavané firemnimi utvary agentury
Pravni referat — vymahani dluzného pojistného, zastupovani firmy u souda,

Referat IT —sprava vypocetni techniky (HW, SW), udrzba a obsluha provozniho systému,
ptiprava statistickych podkladi pro fizeni,

Oddéleni obchodu a propagace — prodej pojistnych produktii, sjednavani pojisténi, provoz
obchodnich prepazek, propagace, zajisténi tiskopisti, Skoleni obchodnich zastupcii, fizeni

vnéjsich obchodnich siti

Oddéleni likvidace pojistnych udalosti — likvidace pojistnych udalosti, prohlidky PU
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Pojistné technické oddéleni majetku — taxace a sprava pojisténi majetku a odpovédnosti,
vznik pojisténi, zanik pojisténi, zmény pojisténi, vedeni spisovny a archivu pojisténi
majetku, risk management, zajisténi

Pojistné technické oddéleni osob — taxace a sprava pojisténi osob, vznik pojisténi, zanik

pojisténi, zmény pojisténi, vedeni spisovny a archivu pojisténi osob, risk management

Ekonomicko spravni oddéleni — inkaso pojistného, hospodaiska sprava, autoprovoz,

uctarna, sestavovani a kontrola dodrzovani finan¢niho planu

2.8  Analyza stavu procesi pired nasazenim IS

Informacni systém, ktery je predmétem tohoto projektu, meéni piedev§im procesy
komunikace a ptredavani informaci uvnitt obchodni sluzby (tj. mezi managery obchodni
sluzby a obchodnimi zéstupci) a informacni toky mezi obchodni sluzbou a pojistné

technickymi oddé€lenim. V této kapitole se zamétim na tyto procesy.
Sprava neinkasnich intervenci

Neinkasni intervence vznikaji v ptipadech, kdy je zapotiebi kontaktovat klienta (prevazné
osobn¢) a wvyresit problémy konkrétni pojistné smlouvy. Obchodnimu zastupce se vraci
formulat pojistné smlouvy k opravé. Je v zajmu pojistovny, klienta i obchodniho zastupce,
aby byla tato co nejrychleji vyfizena, nicméné pro pojisStovnu jsou diilezité i z hlediska ptijeti

¢i nepfijeti rizika do svého portfolia.
Sprava inkasnich intervenci

Inkasnimi intervencemi rozumime ty ptipady, kdy v dusledku neplaceni pojistného
klientem ma obchodni zastupce spravujici pojistnou smlouvu povinnost kontaktovat klienta,
upomenout jej o platbu pojistného (nejlépe piimo inkasovat dluzné pojistn€), popft. jej

informovat o disledcich neplaceni pojistného.

Mimo to funguje standardni upominaci rezim spocivajici v rozesilani upominek s postovnimi
poukazkami, resp. formulafi piikazu k uhradé prostfednictvim Ceské posty, s.p. V praxi se
vSak ukézalo, Ze pripomenuti platby od obchodniho zastupce, s nimz klient pojistnou
smlouvu sjednaval, je vétSinou chapano ze strany klienta lépe nez neosobni upominka a ma

také lepsi ukazatele proplacenosti.
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Predavani se soucasné dob¢ déje tiskem a distribuci sestav neinkasnich i inkasnich intervenci
nebo elektronickou postou (u nékolika prevazné internich obchodnich zéstupct). Jiz
vyuzivani elektronické poSty ma své vyznamné vyhody oproti distribuci vytisténych sestav.
Bohuzel u urcité skupiny obchodnich zastupcii dochazi k tomu, ze s takto elektronicky
zaslanou informaci pracuji i s tydennim zpozdénim, coz vede k neopravnénym reklamaci, ze
udaje v zaslanych sestavach jsou chybné. Vyfizovani téchto reklamaci predstavuji vyznamné
Casové ztraty pro pracovniky, ktefi sestavy zpracovavaji, pii prokazovani jejich spravnosti.

V IS by mély tyto reklamace odpadnout, uzivatel bude pracovat vzdy s aktudlnimi daty.
Rizeni kontaktd

Urcité funkce podprocesu fizeni kontaktli poskytuje provozni systém Golem, napf.
informace o pojistnych smlouvach, pojistnych udalostech, Skodnim pribéhu klienta apod.
Tyto informace jsou orientovany spiSe pro provoz pojisténi, cilem upravy procesu je
poskytovat tyto udaje vice klientskym pftistupem (historie klienta, vazby na ktizovy prodej
apod.)

Dodatky a prodlouzeni pojistnych smluv

Obchodni zéastupce mél pred vyro¢nim dnem pojistné smlouvy kontaktovat klienta a
informovat se na stav pojisténych rizik, tzn. ziskat informaci o tom, zda nedoslo k navyseni
¢i snizeni hodnoty pojisténych rizik, zda riziko trva apod. Pfi té prilezitosti ma obchodni
zastupce moznost nabidnout pojisténi dalsi rizik, informovat klienta o pravé probihajicich
marketingovych akcich atd. Preddvéni se soucasné dobé déje tiskem a distribuci sestav ,,PS

s vyrocnim dnem* a prolongacnich dodatkii.
Controlling prodeje a Fizeni obchodni sluzby

Controlling prodeje zahrnuje statistické informace o vyvoji prodeje pojistnych produktti, o

poctech storen pojistnych smluv, o pfijatém pojistném dle obchodnich zastupcti atd.

Controllingové vystupy a sestavy jsou manualné€ zpracovavany v programech MS Access a
MS Excel a distrubuovany elektronickou postou vedoucim kancelati, vedoucim obchodnich

skupin a manazerim obchodni sluzby.



UTB ve Zliné, Fakulta ekonomiky a managementu 44

Ur¢ité informace, které ma planovany IS poskytovat (napt. informace o stornech pojistnych
smluv, hlaSenych pojistnych udalostech, klientech apod.), nejsou pied zavedeni IS

obchodnim zastupciim, resp. vedoucim kancelati a obchodnich skupin viibec k dispozici.

2.8.1 Naklady na tisk a distribuci

Tiskem a distribuci sestav neinkasnich intervenci a PS s vyro¢nim datem se zabyva jedna
pracovnice na pul pracovniho uvazku (20 hodin tydn€). Nasledujici tabulka (Tab. 6)

stanovuje mzdové naklady na tisk a distribuci jednoho listu.

Tab. 6. Stanoveni mzdovych ndkladi na tisk a distribuci jednoho listu

Mési¢ni hrub&d mzda pracovnice (1/2 prac. Uvazku) 5 500,00 K&
Mésicni hruba mzda pracovnice v¢. zdrav. a soc. poj. 7 425,00 K&
Mésicni hruba mzda pracovnice v¢. zdrav. a soc. poj. 89 100,00 K¢&

Primérny Pocet

pocet listl obdobi Celkem list(i
Tydné generovaneé sestavy 1197 52 62244
Mési¢né generované sestavy 1330 12 15960
Celkem 78204
[Pramérné mzdové naklady na zpracovani 1 listu | 1,14 K¢ |

Tydné se distribuuji informace o neinkasnich a inkasnich intervencich, mesi¢né sestavy o
pojistnych smlouvéch s vyro¢nim dnem v mésici. Nepravideln€ se rozesilaji dalsi informace
pro OZ s tim, Zze primérna Cetnost byla empiricky stanovena na 0,5 listu na jednoho OZ a

tyden.
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Tab. 7. Néklady na tisk a distribuci

Pramér
stran na| Néklady | PoStovné, | Celkem na| Poéet | Celkem naklady /
0z natisk A4] obéalka 0z oz* tyden
Neinkasni intervence -
interni OZ 1] 2,09 K¢ 2,09 K& 98 204,82 K&
Neinkasni intervence -
externi OZ 1] 2,09KeE 8,50 KE | 10,59 K& 168 1779,12 K&
Inkasni intervence -
interni 0Z 3] 2,09Ke¢ 6,27 K& 98 614,46 K¢
Inkasni intervence -
externi OZ 3] 2,09Ke¢ 6,27 K& 168 1 053,36 K&
DalSi informacni tisky 0,5] 2,09K¢ 1,05 K& 266 277,97 K&
Celkem naklady tydné 3 929,73 K&
Celkem naklady roéné x 52 204 345,96 K&
Pramér
stran na |N&klady na] PoStovné, | Celkem na | Pocet| Celkem néklady /
0z tisk A4 obéalka 0z 0z tyden
PS s vyro¢nim datem v
mésici 5] 2,09 K& 10,45 Ké& 266 2 779,70 K&
Celkem néklady tydné 2 779,70 K&
Celkem naklady roéné x 12 33 356,40 K¢

Celkem naklady roéné 237 702,36 K&

Naklady na A4 zahrnuji :
0,75 K¢ - toner a opotfebeni tiskaren, 0,20 K¢ - papir,
1,14 K¢ - mzdové naklady obsluhy (tisk, tfidéni, baleni do obalek)

2.8.2 Uspora nikladii na telefony

Mimo nakladi na tisk a distribuci je mozno jako ptinos IS ke snizovani ndklada kvalifikovat
snizeni nakladii na telefony diky skute¢nosti, Ze IS poskytuje také Siroky informacni servis.
Odpadaji tim tedy naklady na telefony, kdy prevazné z kancelaii ¢i z terénu volaji obchodni
zastupci metodikim ¢i pracovniklim provozu s zadostmi o vysvétleni problémid ve
sjednanych pojistnych smlouvach.

Uvazime-li tuto usporu ve vysi 10 % nakladd na telekomunikace, pfedstavuje tato uspora
témét 60 tisic K¢ rocné. Pro prfesné vycisleni této uspory vSak chybi statistické udaje za

delsi obdobi provozu IS.
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2.9  Analyza kritickych faktori uspéchu projektu

2.9.1 Technologické

Volba vhodné technologie - pro uspéch projektu je tieba zvolit pro informacni systém
moderni technologie. Koncepce IS bude proto zaloZena na ttivrstvé architektute klient —
server s tzv. nulovym klientem (internetovym prohlize¢em) na strané¢ klienta. Dale z dtvodii
vyhodného poméru ceny a vykonu bude server provozovan pod OS Linux s vyuzitim open

source produktti.

2.9.2 Rizeni projektu

Cil projektu — spravn¢ zvoleny cil projektu je zdkladem pro usp€$nou implementaci IS.
Takovy cil je pIn¢ akceptovan jak managementem agentury, tak i samotnymi uzivateli IS,

coz predpoklada ditkladné vysvétleni vyhod i nevyhod navrhovaného projektu.

Planovani — pro uspéch projektu je tfeba stanovit casovy harmonogram projektu, v némz
je tfeba detailn¢ rozplanovat terminy jednotlivych fazi projektu vcetné kontrolnich bodd.

Dale je nezbytné provést nakladovou analyzu a urcit rozpocet projektu

Priprava na feSeni problému — na zikladé¢ dikladné analyzy stavajicitho stavu
probihajicich procesii a informacnich tokii ve firmé umozni ptipravit plan opatieni pro
pfipad vyskytu moznych problémui s cilem minimalizovat ¢asovd zpozdéni a souvisejici

naklady projektu.

Rizeni projektu — sledovanim odchylek mezi plinem a realitou v pribéhu projektu a
priabéznymi odstranovanim téchto odchylek je mozno =zajistit co nejhladsi prubéh
implementace IS. Dulezitym faktorem pro odhalovani odchylek je také zpétna vazba od

koncovych uzivateli IS.

293 Personalni otazky

Personalni otazky — vybér kvalitnich odbornikli jako ¢lent projektového tymu, dobré (a
pokud mozno neformalni vztahy) mezi ¢leny projektového tymu navzajem jsou podminkou
pro fungovani tymu a tim 1 nutnymi piedpoklady uspéchu projektu. Zaroven, vzhledem ke

skute¢nosti, ze vsichni ¢lenové tymu budou svou praci v tymu vykonavat mimo své bézné
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pracovni povinnosti, je tfeba za kriticky faktor uspéchu povazovat i zabezpeceni dostatku

Casu na realizaci projektu mimo kazdodennich povinnosti.

Pristup uzivateli k IT — skuteéné klicovym faktorem uspéchu projektu je ptirozena
nedlivéra predevsim sluzebné starSich obchodnich zastupct k vyuzivani IT. Pouzivani IS
bude o téchto uzivatelii vyZzadovat mnohdy zasadni zménu v pfistupu k navyklym pracovnim
postuptim. Ptfekonanim téchto obtizi je mozno dosdhnout osvétou a motivaci OZ
k vyuzivani IS napf. prostiednictvim skoleni i jinych produkti nez IS, napt. prace s MS

Word, MS Excel ¢i elektronickou postou.

2.9.4 Komunikace

Konzultace s koncovym uzivatelem — uzivatelé IS jsou kliCovymi hodnotiteli uspésnosti
projektu. Jiz v pocatecni fazi je tfeba vysvétlovat a presvédcovat tyto koncové uzivatele o
vyhodéch navrhovaného feseni, resp. toto feseni ptizpisobovat na zakladé jejich ptipominek
a zkuSenosti. S dobrou analyzou ptfedstav a potieb koncového uzivatele je mozné
navrhnout, vyvinout a implementovat IS, ktery by splnil jejich ocekéavani a podafi-li se tyto
uzivatele presveédcit (napf. tim, ze jim prace s IS uleh¢i ¢i usetii praci), aby jej akceptovali,
Ize se vyvarovat zklamani z IS a netuspéchu projektu.

Komunikace — pro vyménu informaci mezi ¢leny projektového tymu a koncovymi uzivateli
je tteba vyuzit jak formalnich, tak i neformalnich informacnich kanalt, které mohou pfispét

k praci na projektu.

2.10 Alternativy FeSeni implementace IS

Pfi vybéru alternativy feSeni implementace bylo vedeni agentury Zlin postaveno pied
nelehké rozhodovani. Mozné alternativy vcetné jejich kladi a zapord jsou shrnuty

v nasledujici tabulce (Tab. 8)
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Tab. 8. Alternativy feSeni implementace IS [2]
Alternativy Klady Zapory
IS $ity na miru potiebam firmy vysoké nédklady
moznosti rustu IS dle potieb firmy ¢asova narocnost
detailni znalost provozovaného IS obvykle niz§i kvalita IS,
Vlastni konkurence neznad silné a slabé zapricinena e .VZ(}y Spickovou
stranky IS kvalitou int. fesitelii
VIvoj , . znatné riziko nekonzistence
dodavatel IS neodhali strategii , I v ves 1o
firmy systému pii fluktuaci fesitela
snadnéd a rychla reakce na potieby kooperz}twm n arocnost
wivateli (budovani vztaht se
subdodavateli)
IS $ity na miru potiebam firmy vysoké naklady (obvykle vyssi
Vyvoj konkurence neznad silné a slabé nez v prvni alternativé)
externi SW stranky IS ¢asova  narocnost (o.bvykle
firmou optimaln¢ vyuzity znalosti internich krat$i nez v prvni alternative)
a externich specialistil riziko pfenosu vnitinich
informaci mimo firmu
nejrychlejsi realizace velkd zavislost na dodavateli a
nizké naklad jeho schopnostech, seridoznosti a
, Y stabilité
Nakup IS profesiondlni  feseni  kazdé . . -

) kompbonentv i celého IS riziko pienosu vnittnich
od jednoho P Y informaci mimo firmu
dodavatele osveédcena feSeni pro kazdou Cast

IS
integrace komponent je
garantovana dodavatelem
firma se nemusi  zabyvat nejednoznacné ekonomické
technologickymi aspekty, kterymi prinosy
Outsourcing Eﬁgiéhoii);iieno poZadovaného uplna zavislost na
provozu outsourcingovém partnerovi
moznost  vyfeSeni  finan¢niho _— y t¥nich
komplex. IS . . , . r1z1Ko prenosu vnitrnic
zabezpeCeni vyvoje, provozu a . .. ot
adrzby IS informaci mimo firmu (vétsi nez

pfi  ndkupu od
dodavatele

jednoho
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Pro fizeni uvedenych procesii prostifednictvim IS byly na zéklad¢ analyzy ptedlozeny vedeni

agentury Zlin nasledujici moznosti :

1. Implementace nize uvedenych funkcionalit do provozniho systému Golemu na

zakazku od AIS Software, a.s..

2. Zadani vyvoje IS na zakéazku jinym dodavatelem
3. Potizeni a implementace IS jako hotového feseni od externiho dodavatele
4. Vlastni vyvoj a implementace IS.

Prvni varianta se ukdzala vzhledem k ¢asovym moznostem a kapacitdm firmy AIS Software,
ktera tento IS pro Kooperativu spravuje, jako nerealna. Jeji vyhody by vSak byly
nepopiratelné, protoze po ovéteni funkEnosti by bylo mozno bez dalSich investic zavést
tento zpisob fizeni zminénych procesti do cel¢ firmy. Jako hlavni nevyhodu této varianty
feSeni (mimo ziejmé vysokych nakladii na doprogramovani Uprav na zakdzku) by byla
nutnost nakupu dalsi licenci pro databazovy server Informix vyplyvajici z licen¢ni politiky

firmy.

Druha varianta byla zamitnuta pro o¢ekdvané vysoké néaklady a jisty vliv na zamitnuti této
varianty maji nepochybné i dosavadni zkusenosti se zavislosti na firmé AIS Software.

Tteti varianta byla vzhledem ke specifickym pozadavkiim pojiStovny na funkénost IS
(hotové teSeni by ziejmé vyzadovalo specifické upravy tohoto stavajici produktu, z cehoz
vyplyvaji dalsi vicenaklady) a dale vzhledem k bezpecnostnim rizikiim (pfistup dalsi externi
firmy k citlivym osobnim udajiim jak obchodnich zastupcii, tak klientli) zamitnuta. Vedeni
agentury tedy na porad¢ dne 23.8.2004 rozhodlo o vyvoji a implementaci IS s vyuzitim

vlastnich zaméstnancii a kapacit a ustanovilo projektovy tym.

2.11 Stanoveni pozadavki na IS

Na zaklad¢ ptedchozich analyz a zadani projektu ze strany vedeni agentury Zlin stanovil

projektovy tym tyto pozadavky na IS :
rozpocet projektu 300 000 K¢,

vyvoj a implementace IS do 6 mésict,
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uspora nakladii na tisk a distribuci sestav neinkasnich a inkasnich intervenci, resp.

sestav PS s vyro¢nim dnem,

vyreSeni informacnich tokd mezi obchodni sluzbou a ostatnimi oddélenimi, primarné

s pojistné technickym oddéleni, kde probiha nejvétsi vymeéna informaci,
zajisténi informovanosti OZ o zménach v pojistnych produktech,

zlepSeni informovanosti OZ 1 manageri obchodni sluzby o svych pojistnych
smlouvach,
zajisténi controllingovych informaci pro fizeni obchodni sluzby, pfedev§im o

produkci, stornech pojistnych smluv, pfijatém pojistném apod.
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3  PROJEKTOVA CAST

3.1 Specifikace jednotlivych etap FeSeni, jejich obsahu a termint

3.1.1 Zikladni udaje o metodologii

Na nésledujicim obrazku je zjednodusSeny graf metodologie

Analjza stavy pe— S projekll fe— 0] 1S fe—)e Piprava provozu

|

M asledna podpora

Obr. 5. Metodologie projektu

3.2 Ustaveni projektového tymu

Vedeni agentury Zlin schvililo na své poradé dne 18.10.2004 navrh na ustaveni
projektového tymu pro implementaci informacniho systému pro fizeni obchodni sluzby

v nasledujicim slozenti :

Bc. Jan Kovac, vedouci pojistné technického oddéleni majetku, vedouci tymu

ing. Alena Traubova, vedouci kancelare Zlin, ¢len tymu

Be. Frantisek Repa, spravce IT, ¢len tymu

ing. Pavlina Horakova, vedouci ekonomicko spravniho oddéleni, ¢len tymu
Pro vlastni vyvoj IS (programovani aplikaci) byli po dohod¢ urceni :

Bc. Jan Kovag, vedouci pojistné technického oddéleni majetku

Tomas Tupy, spravce [T

Be. Frantisek Repa, spravee IT
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3.3 Navrh projektu

3.3.1 Navrh technologického FeSeni

Informacni systém je postaven na tfivrstvé architektufe klient/server. Serverovou Cast
predstavuje intranetovy WWW server Apache, pro uloZeni dat slouzi databazovy server
MySQL. Operac¢nim systémem serveru je Linux RedHat. Jednotlivé moduly aplikace jsou
naprogramovany v PHP. Pti tvorbé modulii systému byl kladen diiraz predevsim na rychlost
nacitani stranek. Museji byt totiz dostupné i v obchodnich kanceldfich ptipojenych napt.

ISDN linkou.

Vyhodou tohoto feseni jsou predevsim nizké pofizovaci i provozni naklady, protoze se

jedna o open source produkty.

Na strané¢ klienta je pouzivan internetovy prohlize¢ MS Internet Explorer verze 5.5 a vyssi
(tzv. nulovy klient). Vyhodou této volby je skutecnost, Ze odpada nutnost instalace klientii
na jednotlivé pracovni stanice, ¢imZ se vyznamné snizuje ¢as a naklady potifebné k nasazeni

dalsich ptipadnych modult.

Aplikace je optimalizovana pro MS Internet Explorer z toho diivodu, Ze tento prohlizec
maji k dispozici vSichni zaméstnanci Kooperativy na svych PC spolecné s operacnim
systétmem Windows. Nelze také opomenout skutecnost, Ze jednotlivé moduly maji stejné
uzivatelské rozhrani charakteru WWW portalu, a pokud jednotlivi obchodni zastupci pracuji
v divérné znamém, standardnim prostiedi MS Internet Explorer, projevi se to pozitivné na

efektivnim vyuzivani bez nutnych nakladii na Skoleni specidlniho klientského rozhrani.

Informacni systém je propojen s provoznim systémem Kooperativy pomoci ETL néstroje —
datové pumpy, kterd je spousténa kazdy vikend. Tato frekvence aktualizace dat se ukazuje
vzhledem k jejich objemu jako vyhovujici. PfendSena jsou data pojistnych smluv a nim
ptislusné udaje o pojisténych rizicich (napt. u pojisténi vozidel registracni znacka vozidla,

znacCka vozidla a VIN), informace o podilu OZ na PS a dluznych ptedpisti pojistného.

Informacni systém je koncipovan jako modularni s tim, ze jednotlivé moduly spolu mohou
komunikovat prostfednictvim datovych tabulek ve spole¢né databazi. Pti procesu vyvoje a
implementace byly jednotlivé moduly z diivoda vzajemnych vazeb rozdéleny jak je uvedeno

na nasledujicim obrazku (Obr. 6) :
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Vyvoj a implementace IS Infoportal

Maodul 1 | Modul 2 kodul 3 |

Meinkashi intervence Klignti Controlling I

Inkazni intervence PS5 = wirocnim dnem

|
|

Stornia PS5 | Sheoleni
|

Hlasene FLI LFS

Mailing

Obr. 6. Moduly IS

1. modul M1 — neinkasni a inkasni intervence, informace o stornech pojistnych smluv,

hlasenych pojistnych udalostech
2. modul M2 — klienti, Skoleni, PS s vyro¢nim datem, LPS, mailing modul

3. modul M3 — controlling. tdaje o produkci, stornech pojistnych smluv, chybovosti
atd.

Rozd¢leni do jednotlivych podmodulii bylo zvoleno tak, aby nejprve byly feSeny procesy,
které byly nejcetnéjsi a nejvice zaméstnavaly pracovniky predev§im administrativy obchodni

sluzby, resp. pracovniky spravy pojisténi.

Do informac¢niho systému se kazdy obchodni zastupce musi ptihlasit a po ovéteni piistupu
je nastaven rozsah opravnéni pro praci se systémem. V zakladnim nastaveni jsou rozliSeny
opravnéni pro ,,fadového* obchodniho zastupce (pfistup je omezen na pojistné smlouvy ve
spravé daného obchodnika) a pro vedouci kancelaii a metodiky (s pfistupem jak ke

smlouvam ve své sprave, tak k pojistnym smlouvam svych podtizenych obchodnik).

Cilem projektu je implementaci IS vyfesit fizeni dale uvedenych procesi.
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3.3.2 Neinkasni intervence

Neinkasni intervence vznikaji v ptipadech, kdy je zapotiebi kontaktovat klienta (pfevazné
osobn¢) a vytesit problémy konkrétni pojistné smlouvy. Nejcastéji se tak déje ihned po
sjednani pojisténi, kdy vlivem opomenuti nebo chyby obchodniho zastupce neni spravné
vyplnéna a sjedndna pojistna smlouva. Takové pojistné smlouvy se v provoznim systému
fadi do tzv. ¢ekarny (smlouvy cekaji na akceptaci v provoznim systému). Vzhledem
k platnym pravnim normam (§22 odst.2 zakona ¢. 37/2004 Sb.) je tieba do dvou mésicti od
sjednani pojisténi rozhodnout, zda pojisStovna sjednanou pojistnou smlouvu akceptuje nebo
VYpOVi.

Do tohoto modulu se nacitaji viibec pojistné smlouvy, u nichz uplynulo vice nez 21 dni od
sjednani a stale nebylo rozhodnuto o akceptaci. Pojistné smlouvy starsi 30 dni jsou
oznaceny jako kritické a zvyraznény ¢erven¢. Obchodni zastupce si mize filtrovat pojistné

smlouvy dle data sjednani ¢i dle druhti pojiSténi.

Piimo u pojistné smlouvy ma uzivatel odkaz s detailnim uvedenim problémli na pojistné

smlouve. Dalsi mozZnosti je export vyfiltrované sestavy do souboru formatu MS Excel.

3.3.3 Inkasni intervence

Inkasnimi intervencemi rozumime ty ptipady, kdy v disledku neplaceni pojistného klientem
ma obchodni zéstupce spravujici pojistnou smlouvu povinnost kontaktovat klienta,
upomenout jej o platbu pojistného (nejlépe piimo inkasovat dluzné pojistn€), popft. jej

informovat o disledcich neplaceni pojistného.

Dluzné predpisy je mozno filtrovat podle toho, zda se jednd o dluhy jesté¢ platnych
pojistnych smluv nebo smluv po zaniku pojisténi, nejcasteji zaniku pro neplaceni pojistného.
Zvlastni pozornost je vénovana tzv. prvnim piedpisim pojistného, protoze podle platné
pravni tpravy (§ 801 obcanského zdkoniku) zanikaji tyto pojistné smlouvy pro neplacenti jiz
po tfech mésicich od pocatku pojisténi. Dal$i mozZnosti je export vyfiltrované sestavy do

souboru formatu MS Excel.

Tento modul umoznuje obchodnimu zéastupci poznalit si poznamku k dané pojistné
smlouve, kterou pak uvidi i ostatni pracovnici pracujici vtomto modulu IS se stejnou
pojistnou smlouvu (napf. pracovnici provozu a taxace), coz vede ke zlepSeni informovanosti

mezi obchodnimi zéstupci a spravou pojisténi (napf. lze informovat pracovnici spravy
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pojisténi o zadosti klienta o odklad splatnosti pojistného ¢i o pozadat o pfipraveni

splatkového kalendare).

3.34 Storna pojistnych smluv

Kazdy obchodni zastupce ma byt dle internim piedpisi Kooperativy prokazatelné
informovan o stavu svych spravovanych pojistnych smluv. Ma-li obchodni zéastupce
informace o tom, ze pojistnd smlouva klienta skocila vcetné diivodu ukonceni pojistné
smlouvy, mize si sjednat schiizku s klientem, protoze nckteré divody zaniku pojistné
smlouvy evokuji pfilezitosti ke sjednani nového pojisténi (napt. po prodeji motorového
vozidla lze ocekavat, ze si klient koupil ¢i v nejbliz§i dobé koupi vozidlo jiné¢). Ma-li
obchodni zastupce informace o okolnostem zaniku pojistné smlouvy, mize tomu

ptizptisobit pfipadny dalsi obchodni pohovor s klientem.

Tento modul tedy informuje obchodniho zéstupce o téch pojistnych smlouvach, které ma ve
spravé, a doslo u nich k zaniku pojisténi. Je mozno filtrovat pojistné smlouvy dle data

ucinnosti (v poslednim tydnu, dvou tydnech ¢i mésici) ¢i dle davodu zéaniku.

3.3.5 Hlasené pojistné udalosti

Cilem této informovanosti je umoZznit obchodnimu zéastupci kontaktovat klienta s nabidkou
rady a pomoci pii vyfizovani pojistné udalosti, coz velmi pozitivn€¢ plsobi na vztah
vzajemné daveéry mezi klientem a obchodnim zastupcem. Vzhledem k tydenni aktualizaci
databaze je informace omezena na pojistné udalosti hlasené za posledni tyden. Hlasené

pojistné udalosti je mozno filtrovat na Zivotni a majetkové.

Tento modul mé za ukol informovat obchodniho zastupce o piipadnych pojistnych

udalostech nahlasenych klienty z pojistnych smluv spravovanych obchodnim zastupcem.

3.3.6 Klienti

Uvedeny modul pfedstavuje v podstaté jednoduchy CRM systém. Zahrnuje informace o
klientech a jejich pojistnych smlouvach. Umoziuje obchodnimu zéstupci ziskat informace o
klientovi: jaké pojisténi ma sjednano, jaky ma Skodni prubéh (frekvence a vyse skod), jaka je
jeho platebni moralka, jakym smérem je mozno orientovat obchodni pohovor (napt. jaka
doplitkkova pojisténi nabidnout apod. Tento modul také umoziuje obchodnimu zastupci si

aktivng tyto informace dopliiovat, dopliiovat poznamky, terminované ukoly atd.
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Dalsi funkci tohoto modulu je moznost zobrazeni narozenin klientii v nejbliz§im obdobi
(tyden, 14 dni) s tim, Ze je na vili kazdého obchodniho zastupce, jak této informace vyuZije.
Praxe vSak ukazuje, Ze blahoptéani klientovi k narozeninam je vétSinou pozitivné¢ vnimana a

je ptinosem pro dalsi spolupraci.

Tento modul také umoziuje obchodnimu zastupci si zaznamenat dal$i vyroc¢i (¢i jiné

udalosti), na které chce byt kazdoro¢né upozornovan.

3.3.7 PS s vyro¢nim dnem

Hlavni ulohou tohoto modulu je s pfedstihem cca 2 mésicti informovat obchodni zastupce o
tom, které pojistné smlouvy maji v nasledujicim obdobi (kalendarnim mésici) tzv. vyro¢ni
den. Napf. pojistna smlouva sjednana 1.5.2000 ma kazdy rok svého trvani dne 1.5. vyro¢ni

den.

Je zavedenym pravidlem ve firmé¢, Ze by obchodni zastupce mél pred timto vyrocnim dnem
kontaktovat klienta a vSeobecné se informovat na stav pojiSténych rizik, tzn. informaci o
tom, zda nedoslo k navyseni ¢i snizeni hodnoty pojisténych rizik, zda riziko trva apod. Pti té
ptilezitosti ma obchodni zastupce moznost nabidnout pojisténi dalsi rizik, informovat klienta

o prave probihajicich marketingovych akcich atd.

3.3.8 Modul Skoleni

Modul ma umoznit obchodnim zastupctim se prihlasovat na rizna skoleni a vzdélavaci akce,
potadanych jak metodiky , tak i odbornymi ttvary (referat IT, pravni referat atd.). Pocita 1

s produktovymi Skolenimi ¢i Skolenimi obchodnich dovednosti.

Jednotlivi obchodni zastupci se mohou pfihlasit ¢i odhlasit, vedouci kancelafi mohou
ptihlasit své obchodni zéstupce ¢i diky odkazu na naskenovanou prezencni listinu ovéfit,
zda ten ktery kurs jejich pracovnik absolvoval. Lektofi si mohou pfed zapocetim kursu
vytisknout tuto prezencni listinu, popf. umistit zde materidly a informace ke konkrétnimu

Skoleni.

Do budoucna je vplanu doplnéni tohoto modulu o moznosti e-learningu ¢i testovani

ziskanych znalosti.
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3.3.9 Modul LPS (Letter Processing Systém)

Tento modul slouzi nejen obchodnim zastupcim k vypliovani riznych formulaii a
tiskopisi (napf. formulaf stornolistu pojistné smlouvy, korespondence klientovi,
prolongacni dodatky apod.) s vyuzitim informaci a dat uloZenych v systému (pojistné

smlouvy, data splatnosti pojisténi, adresy klient, kontakty na obchodni zéstupce atd.).

Vyuziva schopnosti Internet Exploreru otevirat pomoci sdilenych knihoven MS Wordu
textové soubory formatu RTF. Sablona ve formatu RTF je doplnéna o data &i vypodtené
hodnoty a vysledny RTF soubor je odeslan na klientsky pocitac. Tento tiskopis je mozno

ptimo v prohlize¢i doplnit ¢i upravit a vytisknout, popt. ulozit na lokalni disk.

Pravé moznost dodate¢né editovat dokument byla divodem pro vyuziti formatu RTF.
V téch ptipadech, kdy editace dokumentu je naopak nezadouci, bude zfejmé vhodnéjsi

generovat dokument ve formatu PDF, ktery Internet Explorer také otevira pomoci plug-in.

3.3.10 Dokumenty

Pracovnici obchodni sluzby pottebuji pii své cinnosti velké mnozstvi nejriznéjSich
dokumentti, jako jsou sazebniky, smérnice pro sjednavani pojiSténi, pojistné smlouvy,
ptilohy, dodatky, vSeobecné pojistné podminky a smluvni ujednani. V této sekci najdou
obchodni zastupci jak aktualn€ platné, tak i jiz neplatné dokumenty pro sjednani pojisténi.
Prosttednictvim aktualit a novinek jsou informovani i o zménach v téchto dokumentech, aby

sjednavané pojistné smlouvy odpovidaly aktudlnim podminkam.

3.3.11 Modul elektronické posty

V prubéhu zkusebniho provozu modulu M1 informa¢niho systému jsme narazili na problém
dostupnosti stejnych informaci jak pro interni, tak pro externi obchodni sluzbu. Pro feseni
informovanosti externich obchodnich zastupct o jejich inkasnich a neinkasnich intervencich,
resp. stornovanych pojistnych smlouvach byl nasazen modul rozesilajici informace

elektronickou postou.

Jedna se o sadu skriptti, které po nacerpani dat do databaze generuji e-mailové zpravy ve
formatu HTML, rozesilané na e-mailové adresy Cerpané z databaze ziskatelli. Vzhledem

k tydenni frekvenci aktualizace dat dochazi se stejnou frekvenci ke spousténi skriptti.
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Nasazeni tohoto modulu pfinasi znacné uspory pracnosti (odpadlo 95% baleni sestav do

obalek a jejich ptiprava na podatelnu) a nakladl (pfedevsim na postovném).

3.3.12 Controllingovy modul

Tento modul ma za ukol zprosttedkovavat vedoucim kancelaii a obchodnich skupin
nezbytné informace pro fizeni svych obchodnich skupin, obchodnimu fediteli, resp. fediteli

agentury pro fizeni obchodni sluzby celé agentury.

Controllingové nastroje jsou feSeny jako drill-down analyza, tzn. uzivatel vzdy zacina u
agregovanych dat za celou agenturu, volbou konkrétni kancelaie ¢i planovaci skupiny
ziskava agregovana data za jednotlivé obchodni zéastupce prislusné kancelate ¢i obchodni
skupiny a volbou konkrétniho obchodniho zastupce pak detailni informaci tykajici tohoto
OZ.

Zminéna analyza je provadéno vzdy v Casové rozliSeni (po mésicich, resp. tydnech) nebo
v produktové Clenéni (dle skupin pojistnych produkti — havarijni pojisténi, povinné ruceni,
pojisténi majetku obcand, podnikatelské pojisténi, rezervotvorné pojisténi osob a rizikové
pojisténi osob).

V soucasné fazi jsou pripraveny k implementaci nasledujici ukazatele :

Stav kmene — stav kmene je pocitdn v kmenovém pojistném (hrubé ro¢ni pojistné pied
slevami) a je ukazatelem vykonnosti obchodnich zastupcti za celou dobu jejich ¢innosti ve
firm¢ (pro firmu). Jedna se o stavovou veli¢inou, informacni systém vzdy pracuje se stavem

platnym k posledni aktualizaci dat z provozniho systému Golem.

Hruba produkce — hrubou produkci se rozumi veskeré pojistné produkty sjednané
v daném obdobi, resp. skupiné produktl. Byla zvolena jako ukazatel aktivity obchodnich

zastupcil a predstavuje zadroven hruby priristek kmene jednotlivych OZ.

Storna — agregovana data o stornech pojistnych smluv v daném obdobi, resp. skupiné

produktii. Predstavuje zaroven hruby pokles kmene jednotlivych OZ.

Cista produkce — piedstavuje hrubou produkci ponizenou o storna. Zavedeni tohoto
ukazatele si vyzadala praxe, kdy se vyskytovali obchodni zastupci, kteti po dosazeni urcité

vyse kmene jiz nesjedndvali nové pojistné smlouvy, ale pouze prepracovali stavajici
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produkty na nové produkty. Nevyhodnost takového pocinani pro pojistovnu je zfejma.

Ptedstavuje Cisty narist / pokles kmene OZ.

Cista produkce = hrubé4 produkce — storna

Zatimco informace o uvedenych jsou aktualizovany s tydenni frekvenci, dalsi ukazatel —
prijaté pojistné — je vyhodnocovan mésicné. Piijatym pojistnym rozumime skuteéné
klientem zaplacené pojistné piifazené na jednotlivou pojistnou smlouvu, u kombinovanych
pojistnych produkti (napt. kapitalové zivotni pojisténi s irazovym ptipojisténim) dokonce
v rozdéleni na pojisténa rizika. Na rozdil od produkce, kde pro zapocteni pojistné smlouvy
staci sjednani pojisténi, se zde projevuje jest¢ ukazatel proplacenosti predpisu pojisténi.

Toto ma mj. ptfedchézet spekulativnimu sjednavani predevsim zivotniho pojisténi

Vramei strategické spoluprace s Finanéni skupinou Ceské spotitelny (FS CS) byly
jednotlivym OZ stanoveny také plany prodeje téchto produkti skupiny FS CS .

Pfipravovanym ukazatelem je sledovani plnéni ro¢nich pland produkce a pfijatého

pojistného.

Vzhledem k rostoucimu objemu dat a poctu uzivateli bude ziejmé nutné vzhledem
k rostouci dobé odezvy systému agregovat data za jednotlivé OZ, kancelate a obchodni
skupiny v no¢nich hodinach. Tyto agregované tidaje budou ukladany do jednoduchého

datového skladu v ¢asovych fezech.

To umozni manageriim obchodni sluzby sledovat nejen aktudlni idaje o sledovanych
ukazatelich, ale bude mozno analyzovat trendy vyvoje zminénych ukazateli u jednotlivych

OZ.

3.3.13 Modul pro podporu marketingovych akei
Tento modul je planovan pro nasazeni v dubnu az kvétna 2005 pro podporu planované
marketingové akce, kdy budou dle urcitych kritérii vybrani stavajici klienti a poté centralné

odeslanym dopisem osloveni s nabidkou pojistné produktu RENTA.
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Kritéria pro vybér klientl jsou nasledujici : vék 40 — 60 let, pojisténa nemovitost min. 1,2
mil. K¢ nebo motorové vozidlo min. 0,5 mil. K¢ nebo povinné ruceni na vozidlo mladsi 8

let.

Modul umozni vyhodnotit uspéSnost této akce prostiednictvim evidence uskute¢nénych
telefonati klientim, sjednanych obchodnich schiizek a na téchto schiizkach sjednanych

pojistnych produktii.

Kazdy OZ ma ptistup ke svym kontaktiim, vedouci kancelaii a obchodnich skupin pak ke
kontaktim svych OZ. Modul dale v ptipadé zjisténé neuspésnosti urcitétho OZ umoziuje
predavani kontakti jingym OZ.

Ptehledy jsou fesSeny podobné jako controllingové sestavy (drill-down analyza) a umoziuje
on-line vyhodnoceni marketingové akce dle obchodnich skupin a jednotlivych OZ (nahled
modulu je v pfiloze (Ptiloha P V).

3.4  Nakladova analyza

Naéklady na projekt je tfeba rozd¢lit na investice, mzdové naklady a cestovni nahrady
ucastnikt Skoleni IS.

Mezi investice je mozno zatradit pouze nakup serveru, na némz budou fungovat WWW
server, vlastni aplikace a databazovy server. Pro vyhodny pomér cena/vykon navrhujeme
zvolit open source feSeni OS Linux, WWW server Apache, PHP preprocesor jako aplikacni
server a MySQL jako databazovy server. Z ¢asovy diivodl cena serveru zahrnuje i instalaci

OS a zminénych aplikaci.

Naéklady na vyvoj IS jsou mzdovymi néklady, protoze IS budou vyvijet vlastni zaméstnanci
a na vyvoj jednotlivych modulti (Casti) IS jim byla vyclenéna motiva¢ni odména ve vysi

uvedené v tabulce (Tab. 9).

Skoleni uZivateld bude probihat ve vlastnich prostorech, najemné za S$kolici mistnost
nebudeme uvazovat. Je vSak tfeba kalkulovat s cestovnimi nihradami uZzivateli a
lektorskym ptiplatkem pro lektory (120 K¢&), ktery je ve firmé narokovym pftiplatkem pro

zaméstnance, kteti nemaji Skoleni v popisu prace (napt. metodici, produktovi manazeti).
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Tab. 9. Nakladova analyza projektu

Investice

[Server (HW, instalace OS, WWW server, databazovy server) | [ 41 000,00 K& |
Celkem investice 41 000,00 Ké&

Mzdové néklady

Vypsané Odmény V€. ZP a

odmény SP
Vyvoj datové pumpy ETL 10 000,00 K& 13 500,00 K&
Vyvoj modulu M1 20 000,00 K¢ 27 000,00 K¢
Vyvoj modulu M2 20 000,00 K¢ 27 000,00 K¢
Vyvoj modulu M3 (controllling) 30 000,00 K& 40 500,00 K&
Odmény - projekt. tym 40 000,00 K& 54 000,00 K&
Lektorsky priplatek 9 600,00 K& 12 960,00 K¢

Celkem mzdové naklady

174 960,00 Ké&

DalSi néklady

Cestovné (30 km x 3, 50 K&/km x 100 uZivatelt x 3 Skoleni) 31 500,00 K&
Stravné (55 K&/den x 100 uzivatelt x 3 Skoleni) 16 500,00 K&
Udrzba IS [ro¢né] 36 000,00 K&
Celkem dalSi naklady 84 000,00 K¢

[Celkem

299 960,00 K¢ |

V souvislosti s kalkulaci nakladd na tisk a distribuci tiskil intervenci OZ, uvedené v tabulce

(Tab. 7) lze planovanou navratnost investice do vyvoje a implementace IS oznaclit jako

velmi dobrou.

K zékladni pozadavklim na IS patii realizace méfitelnych ptinosti v oblasti snizovani celé

struktury nékladii vznikajici neefektivnim fizenim firmy.

Tab. 10. Navratnost investice do IS

Néklady na IS

299 960,00 K¢&

Néklady na tisk a distribuci

237 702,00 K&

Navratnost [rok]

1,26

Pokud bych vzal v uvahu odhadovanou usporu nakladi na telekomunikace (viz kapitola

2.8.2), navratnost investice se piiblizi k 1 roku,.

Nelze vsak opomenout skutecnost, ze diky implementaci IS ziskavaji obchodni zastupci a

manazefi obchodni sluzby informace, které pted nasazeni IS viibec neméli k dispozici. Mam

tim na mysli informace o stornech pojistnych smluv, hlasenych pojistnych udalostech,

klientech ¢i controllingové vystupy. IS tak pfinaSi neméfitelné ¢i jen tézko mefitelné piinosy

v oblasti fizeni podnikovych procest a dostupnosti informaci v redlném case.
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Casovy harmonogram

1 2 3 45 6 7 8 91011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 [tydny]
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< >« >« >4 >Pe4—>»
. etapa Il.etapa lll.etapa IV. Etapa V.etapa

Obr. 7. Casovy harmonogram projektu
Spusténi projektu bylo naplanovano na 4.10.2004 a cely projekt byl rozplanovan na 22
tydnd, tj. konec projektu je planovan na 28.2.2005.
Projekt je rozvrzen do 5 etap, kazda z etap projektu je zakoncena kontrolnim dnem. V tento
kontrolni ptedklada projektovy tym zpravu o pribéhu projektu vyvoje a implementace
informacniho  systému vedeni agentury Zlin, o pfipadnych upravach casového
harmonogramu ¢i rozpoctu projektu a podrobné informuje o dalsi zamérech.
Etapy projektu byly stanoveny takto :

1.etapa — 4.10.2004 — 22.11.2004

V této etap¢ by mél byt pfipraven server, naprogramovana datova pumpa, ke schvaleni

pfipraven prvni modul (neinkasni a inkasni intervence).
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Tab. 11 Faze projektu k Obr. 7. Casovy harmonogram projektu

Analyza procesti a pozadavkil, navrh feSeni IS

Ustanoveni projektového tymu

Schvaleni navrhu feSeni IS

Programovani ETL, vazeb na ERP, spravy uzivatele

Instalace HW a OS serveru

Programovani modultt M1 (neinkasnich (NI) a inkasnich intervenci (1))

Schvaleni moduld M1, programové upravy

RN DN | N[ |WIN|—

Skoleni koncovych uzivatelt M1

\O

Casova rezerva

—
e}

Zkusebni prevod dat

—_—
—_—

Testovaci provoz modulu M1

—
N

Programovani modultt M2 (storen, Skoleni, LPS)

—_
[98)

Vyhodnoceni zkusebniho provozu modultt M1

._.
S

Schvaleni moduld M2, programové upravy

—
9]

Spusténi ostrého provozu pro Nl a II

—
(o))

Testovaci provoz modultt M2

—
~

Skoleni koncovych uzivatelti M2

—_
[o.8)

Vyhodnoceni zkusebniho provozu modulu M2

—
\O

Spusténi ostrého provozu pro modul M2

[\
[w)

Programovani modulu controllingu

\9]
—

Schvaleni modulu controllingu, programové Gpravy

N
\o]

Testovaci provoz modulu controllingu

[\
[98)

Skoleni koncovych uZivatelti modulu controllingu

®)
N

Vyhodnoceni zkusebniho provozu modulu controllingu

[\
9]

Spusténi ostrého provozu modulu controllingu

2. etapa - 22.11.2004 — 20.12.2004

V této etapé by méli byt proskoleni uzivatelé v praci s IS — modulem 1, odzkouSena datova

pumpa a mely by byt k dispozici zkuSenosti ze zkuSebniho provozu modulu M1.

3.etapa - 20.12.2004 — 17.1.2005

V této etape by mél byt spustén modul M1 do ostrého provozu, proskoleni uzivatelé na

praci s modulem M2 a byt k dispozici zkuSenosti ze zkusebniho provozu modulu M2.

4.etapa — 17.1.2005 — 14.2.2005

V této etapé jsou moduly M1 a M2 v ostrém provozu, proskoleni uzivatelé na praci

s modulem M3 a byt k dispozici zkuSenosti ze zkuSebniho provozu modulu M3.

S.etapa — 14.2.2005 — 28.2.2005
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V této etape jsou moduly M1 a M2 v ostrém provozu, vyhodnocena prace s modulem

M3 a modulu M3 je spustén do ostrého provozu.
VERIFIKACE CILU

Ke splnéni hlavniho cile diplomové prace, navrhnout a implementovat informacni systém
pro tizeni obchodni sluzby v Kooperativé, pojisStovné, a.s.- agentuie Zlin, jsem si stanovil

nasledujici cile :

Zpracovani teoretickych poznatkli o informacnich systémech, podminek a pozadavki na
zavedeni informacniho systému se zaméfenim na navrh feSeni fizeni procestt obchodu

prostiednictvim informacniho systému jsem splnil v teoretické casti prace.

Analyzu podnikovych procesi a organiza¢ni struktury Kooperativy, agentury Zlin jsem
provedl v kapitolach 2.1- 2.6. Tim jsem ziskal informace o probihajicich procesech a o

moznych variantach pro navrh feseni informacniho systému.

Analyza stavajicich informacnich systémi a softwarového vybaveni je uvedena v kapitole
2.5 doplnila mé informace o zptisobech, jakymi jsou tyto procesy fizeny v ramci stavajicich
IS. Analyza pozadavkii a podminek pro zavedeni informa¢niho systému je uvedena
v kapitole 2.11 a navrzend uprava je soucasti navrhu feseni fizeni procesti v obchodni sluzbé

prostiednictvim informac¢niho systému v kapitolach 3.3.2 — 3.3.13.

Projekt implementace informaéniho systému je obsahem projektové ¢asti, stanoveni
kritickych faktorii ispéchu implementace je uvedeno v kapitole 2.9 a navrh feSeni fizeni
procesit v obchodni sluzbé prostfednictvim informaéniho systému v kapitolach 3.3.2 —

3.3.13.
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ZAVER
Do nasazeni tohoto informa¢niho systému na konci roku 2004 probihala komunikace mezi

feditelem obchodni sluzby, vedoucimi kancelati, obchodnimi zastupci a oddélenim provozu

a spravy pojisténi prostiednictvim tisténych sestav ¢i elektronické posty.

Tisténé sestavy se ukazaly jako velmi ndkladné, malo pruzné a nevhodné predevSim pro
svou pracnou distribuci. Pfi $ifeni informaci elektronickou postou se ale stalo problémem
napt. rozmahajici se ,zahlceni informacemi®, kdy stejnou informaci z centrdly firmy
predavali obchodnimu zastupci jak vedouci kancelari, metodici pojisténi ¢i pracovnici

provozu.

Prestoze elektronickd posSta byla relativn¢ ucinnym zpiisobem komunikace, dosavadni
kratky provoz tohoto informacéniho systému prokazal Gcelnost jeho nasazeni. Zlepsila se
predevsim zpétnd vazba mezi obchodnimi zastupci a oddélenim provozu a spravy pojisténi,
dale informovanost vedoucich kanceldii o c¢innosti svych obchodnich zastupci a
v neposledni tadé se zlepSilo a zrychlilo pfedavani informaci o novych pojistnych

produktech ¢i zmeénach ve stavajicich produktech az ke koncovym obchodnim zastupctim.

Informacéni systém je stdle vyvijen a upravovan, aby odpovidal aktudlnim ménicim se
potiebam fizeni obchodni sluzby. Je proto pravdépodobné, Ze nékteré moduly mohou

zaniknout, nové pozadavky pak naopak povedou k doprogramovani dalsich modulti.

K 1.1.2005 v ramci reorganizace Kooperativy, pojiStovny, a.s. byla mj. sloucena agentura
Zlin a agentura Olomouc do nové vzniklé¢ agentury Stiedni Morava. V souvislosti s timto
doslo i k ¢astenych zménam v organizacni struktufe nové vzniklé agentury Stfedni
Morava. Navrh projektu feSeného v této praci byl novym vedenim agentury Stiedni Morava
akceptovan a bylo rozhodnuto, Ze tento projekt informacniho systému bude zaveden na celé

agenture, tj. 1 v regionu byvalé agentury Olomouc.

Organizacni zmény si dale vynuti ¢aste¢né upravy implementovaného informac¢niho systému
tak, aby lépe vyhovovaly jeho funkcionalita vyhovovala upravenym procesim pii fizeni

obchodni sluzby, ptedevsim posilenim nastroji controllingu.

Na zéklad¢ ziskanych zkuSenosti pii vyvoji a implementaci popsaného informacniho
systému na agentuie Zlin jsem se jako vedouci projektového tymu stal od 1.4. 2005

pracovnikem Useku informaénich technologii generalniho feditelstvi v Praze a mym tkolem
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je podilet se na implementaci popsanych funkcionalit IS do nového, celopodnikového

informacniho systému KOS.

Informacni systém, ktery je predmétem této diplomové prace, byl také publikovan na
internetovych strankach Centra pro vyzkum informacnich systémi v ¢lanku ,Informacni
systém pro fizeni obchodni sluzby v pojistovné Kooperativa®, dostupného na [18].

Rostouci ndvstévnost informacniho systému (statistika navstévnosti IS je v ptiloze) svéd¢i o

tom, Ze tento IS byl svymi uzivateli ptijat a posunul konkurenceschopnost obchodni sluzby

agentury Zlin na kvalitativn¢ vyssi tiroven.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK

4GL
AnKO
B2B
B2C
B2E
B2G
B2R
BI
CFS
CRM
CSS
EAI
EIS
EMA
ERP
ERP II
ETL
FIS

FS CS
HTML
HW
ICT

IMP

programovaci jazyk 4. generace

druh informacniho systému (Analyzy na Kolen¢)

Business —to- Business

Business —to- Customer

Business —to- Employee

Business —to- Government

Business —to- Reseller

business intelligence

critical factor of success — kriticky faktor uspéchu

Customer Relationship Management — druh IS pro fizeni vztaht se zdkazniky
Customer Service and Support

Enterprise Application Integration

Executive Information Systems

Enterprise Marketing Automation

Enterprise Resource Planning — druh podnikového IS

ERP II extended — rozsifeni ERP o CRM, SCM ¢i dalsi externi IS
Extracting, Transforming (or Transporting), and Loading — datova pumpa
faktografické IS

Finanéni skupina Ceské spofitelny

Hypertext Markup Language — jazyk uzivany k tvorb¢ WWW stranek
hardware

Informacni a komunikacéni technologie

informacni systém pro evidenci obchodnich ptipadi
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IS

ISDN

ISIC
IT
KOS
LAN
LPS
MS
OLAM
OLAP
OLTP

open

source
OPS
0S
(0Y4
PCS
PDF
PHP
PS
PU
QBE
RFID

RTF

Informacni systém.

Integrated Services Digital Network — telekomunikacni standard pro telefonni

sit’

druh informaéniho systému Pojistovny Ceské spofitelny, a.s.
Informacni technologie

druh IS (Kontrola obchodni sluzby)

Local Area Network — lokalni pocitacova sit’

Letter Processing Systém — systém pro tvorbu korespondence
Microsoft

On-line Analytical Mining - dolovani dat

On-line Analytical Processing - analyzy dat

On-line Transaction Processing - transakéni zpracovani v redlném case

volné ostupny software, uzivani a distribuce zdarma, véetn€ zdrojovych koda

druh IS (Ob¢h pojistnych smluv)

operacni systém

obchodni zastupce

Pojistovna Ceské spofitelny

Portable Document Format - nezavisly format dokumentu

PHP: Hypertext Preprocessor - skriptovaci jazyk

pojistna smlouva

pojistna udalost

Query By Example — dotazovaci jazyk

Radio frequency identification - identifikace pomoci radiovych Cipti

Rich Text Format — formét textového souboru
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SAP R/3  druh ERP systému

SCM Supply Chain Management - druh IS pro fizeni dodavatelskych fetézcii
SFA Sales Force Automation - druh IS pro podporu prodeje

SQL Structured Query Language — dotazovaci jazyk

SW software

TB terabyte

THP technicko hospodatsky pracovnik

WAN Wide Area Network - sit’ propojujici jednotlivé LAN

WWW World Wide Web — internetovy hypertextovy systém textovych stranek
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PRILOHA P IV: MODUL M3 CONTROLLING
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Obr. Priloha P IV.1 Hruba produkce dle mésicti — rok 2005



PRILOHA P V: MODUL PRO PODPORU MARKETINGOVYCH

AKCI
Agentura : Stfedni Morava
Daturn wytvofeni : 6.5,.2005 18:07
Schizka | Schiizka |Schiizka Suma JP
02 Celkem | Telefon NE AND NIKDY K5 | Suma BP
0, KE
5 0 5 i 0 0K %]
0, KE
46000 YOC 5 0 5 0 0 - |
0,- kC
0, ki
60000 Ag.Olomouc 593 of| 53 0 0 R lE
0, ki
60001 Olomouc 2450| 91| 2398 62 1| 4| 2 408 ke| B
60002 Prostéjov 1002 59 962 40 o) 3| 20000 KE sy
444, KE
60003 PFerov 1395| 64| 1357 2@ g 1| F0000- K sy
60005 Sternberk a26 15| 13 13 0 ML
60006 Sumperk 1025 5| 1020 5 2 R E
. 0, KE
60008 Zlin 1890 49| 1366 24 0 R lE
o 0, KE
60009 Kromeriz 212 (=la] 125 27 1 0 - ki ‘E
e e 0, KE
60010 Uherské Hradiité 295 56 950 46 oAl g 250 KE ]
) 0, KE
60011 Vsetin 1012 13| 1004 5 0 2| 5 ke |
60050 KAM Tesafova 561 o] 581 0 0 o ®
60051 KAM Suchanek 704 w702 2 0 ML
60052 KAM Krémaf 2 0 2 0 0 R l®
60053 KAM Raganska 12 0 12 0 0 Rl
60054 KAM Til3ar 17 3 17 0 0 Rl
. 0, KE
60081 R7P Zlin 207 o| 207 0 0 etk

Obr. P V.1 Prehled uspésnosti marketingové akce Renta
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PRILOHA P VI: DETAIL MODULU PRO PODPORU
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PRILOHA P VII: STATISTIKA NAVSTEVNOSTI
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Obr. P V.1 Statistika ptistupi k IS.

Vysoky pocet pristupti k IS Infoportal v mésici X1/2004 je dan probihajicim Skoleni

uzivatela IS.



