1. Informaéné systémy v marketingu

V sucasnosti organizacie od Apple alebo Zappos pouzivaju informacné systémy na efektivnejsie riadenie svojich organizacii
v digitdlnom svete. Tieto organizacie vyuzivaju informacné systémy na poskytovanie kvalitného tovaru a sluZieb, ako aj na
ziskanie alebo udrzanie konkurenénej vyhody oproti ich siperom. Okrem toho, Ze informacné systémy pomahaju
organizacidm byt konkurencieschopné, prispeli aj k obrovskym spolocenskym zmenam.

Cielom tejto kapitoly je pochopit Ulohu informacnych systémov pri transformacii do digitalneho sveta, Ulohu informacnych
systémov v sucasnosti, problémom ktorym celia a uUlohu megatrendov v oblasti informacnych technoldgii (IT) pri
ovplyviovani digitdlnej buducnosti.

Co by ste mali vediet po preéitani tejto kapitoly?

e 1. Opiste charakteristiky digitédlneho sveta, sucasné spolocenské problémy digitdlneho sveta a megatrendy v oblasti
IT, ktoré formuju digitalnu budticnost.

e 2. Vysvetlite, Co je informacny systém, a porovnajte jeho détové, technologické, fudské a organizacné zlozky.
e 3. OpisSte dvojaku povahu informacnych systémov pri Uspechu a nedspechu modernych organizacii.

e 4. Opiste, ako pocitatova etika ovplyvriuje pouzivanie informacnych systémov, a diskutujte o etickych otdzkach
suvisiacich o sikromi informacii a duSevnym vlastnictvom.
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1.1 Vznik digitdlneho sveta a informaénej doby

Informacné systémy (IS) st dnes vSadepritomné: ¢i uz ide o tradic¢né stolové pocitace, prenosné pocitace, smartfény, tablety.
Su vsade okolo nas, ¢i uz ich vidime alebo nie. Spolo¢nosti ako FedEx a UPS pouzivaju informacné systémy na sledovanie
kamidnov a zasielok. Maloobchodnici, ako napriklad Amazon a Walmart pouzivaju informacné systémy na vsetky ucely, od
optimalizacie dodavatelskych retazcov az po zaznamenavanie nakupov a analyzu vkusu a preferencii zakaznikov. Mesta
pouzivaju informacné systémy na adaptivne systémy riadenia dopravy alebo pri vynimocnych pripadoch vizualne
obmedzenia rychlosti v urcitych Usekoch. Automobily vyuZivaju informacné systémy na vsetko od kontroly zapalovania cez
airbagy aZz po kontrolu vzdialenosti a parkovacich asistencnych systémov. Mnohé inovativne obchodné modely od Airbnb
po Uber su postavené na informacnych systémoch. Pripadne sa stali poobzerat po Skole alebo pracovisku. V skole sa
registrujete na skusky online, pouzivate e-mail, MS Teams alebo Facebook na komunikaciu so spoluziakmi a vyucujucimi,
mate pristup k elektronickym knihdm z kniznice a plnite alebo odovzdavate Ulohy na online vzdeldvacich platformach ako
st Moodle alebo UIS. V praci mbzete pouzivat pocita¢ na e-mail komunikaciu a mnoho dalSich Uloh. Vase vyplaty su
pravdepodobne generované pocitacom a automaticky zasielané na vas bankovy Ucet prostrednictvom vysokorychlostnych
sieti. Dokonca aj vo volnom Case st informacné systémy vSadepritomné: pouzivate stranky socidlnych sieti, ako je Facebook,
aby ste zostali v kontakte s priate/mi a rodinou, pozerate videa na YouTube, nahrdvate fotografie zhotovené smartfénom
na stranky na zdielanie obrdzkov, ako je Instagram, pocuvate hudbu na Spotify a smartféon pouZivate na hranie hier,
posielanie e-mailov alebo ¢itanie knih. Je pravdepodobné, Ze kazdy rok vidite viac informacnych systémov ako rok predtym
a tieto systémy su zakladnou a dblezitejSou sucastou vasho spolocenského, akademického a pracovného Zivota.
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1.1.1 Vznik digitalneho sveta

Nastup vykonnych, relativne lacnych a lahko pouzitelnych pocitacov mal v poslednych desatrociach velky vplyv na
podnikanie a spolo¢nost. Ked sa zastavite a zamyslite, lahko pochopite, preco su informacné systémy dolezité. Rastuca
globalna konkurencieschopnost nuti spolo¢nosti hladat spésoby, ako byt lepsi a robit veci lacnejsie. Odpovedou pre mnohé
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firmy je nadalej vyuZivanie informacnych systémov na to, aby mohli robit veci lepsie, rychlejSie a lacnejSie. Mnohé

organizacie vyuzivaju informaéné systémy na podporu inovativnych obchodnych modelov, pripadne na technologickych
inovaciach stavaju celé svoje obchodné modely. Podobne pomocou globalnych telekomunikaénych sieti mézu spoloc¢nosti
lahSie integrovat svoje prevadzky a ziskat pristup na nové trhy pre svoje vyrobky a sluzby, ako aj pristup k velkému mnozstvu
talentovanej pracovnej sily v krajinach s nizsimi mzdami.

Je jasné, ze Zijeme v digitdlnom svete. Vzhladom na rozsirenie mobilnych zariadeni, ako su tablety alebo smartfony, niektori
dokonca tvrdia, Ze Zijeme v post-PC ére, v ktorej mobilné zariadenia bez kdblov nahradia tradi¢né stolné pocitace a
notebooky. Tablety, ktoré boli pbévodne vytvorené ako spotrebitelské zariadenia. No stali beznou sucastou roznych
profesiondlnych prostredi vratane skladov, vystavnych miestnosti, kokpitov lietadiel a nemocnic. Stolné pocitace a
notebooky vsak pravdepodobne nezmiznu. Zariadenia s novsimi funkcionalitami budu skér spolupracovat so starSimi, aby
poskytovali skutocne viadepritomné skisenosti. Mobilné zariadenia doplfiaju tradi¢né pocitace, ktoré mozu vyuzivat
pouZivatelia na rdzne ulohy, pri¢om nie zariadenie, ale poskytované sluzby a tdaje su prvoradé. Dalsie zmeny, ktoré sme
doteraz videli su zariadenia s virtualnou a rozsirenou realitou, strojové ucenie alebo umeld inteligencia.

Obrazok: FlitX kokpit vrthulnika: kompaktné, prisposobitelné a prepojené technolégie zamerané na posadku
Zdroj: https://onboard.thalesgroup.com/flytx-the-ultimate-modular-cockpit-avionics-solution-rolls-out-for-all-helicopter-types/

Zmeny v technoldgidch umoznili nové spdsoby prace a komunikacie; zatial ¢o v minulosti boli ludia viazani na stolny pocitac,
aby mohli vykondvat zakladné Ulohy. Teraz mdzu takéto Ulohy vykonavat takmer odkialkolvek, kde maju signal mobilného
telefénu. Podobne aj pracovné dni mali tradi¢ne jasny zaciatok a jasny koniec - od zapnutia pocitaca po jeho vecerné
vypnutie. Dnes sa mnohé ulohy (najma tie beZnejsie, ako je Citanie alebo posielanie e-mailov) daju vykonavat kedykolvek,
casto v malych kuskoch medzi inymi Glohami, napriklad pri ¢akani v rade pri pokladni v supermarkete. Vypoctova technika
sa zmenila z ¢innosti zameranej predovsetkym na automatizaciu prace, na rozne spolocenské a neformalne aktivity.

V skutocnosti sa nachadzame v pozitivnom cykle (alebo v zacarovanom kruhu, ak vezmeme do Uvahy prenikanie pracovného
Zivota do volného ¢asu fudi a rastucu fixaciu na neustalu "pohotovost"), kde zmeny v technoldgii vedu k socidlnym zmenam
a tieto zmeny formuju technologické inovacie. Napriklad komunikacia, socidlne siete a online investovanie si vyZzaduju
mobilitu a konektivitu, kedZe ludia si zvykli kontrolovat e-maily, uverejriovat aktualizacie stavu alebo kontrolovat burzové
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kurzy v redlnom case. Okrem toho sa prelinaju hranice medzi pracovnym a volnym ¢asom, takZze zamestnanci ¢oraz viac

poZaduju zariadenia, ktoré dokdzu podporovat obidve oblasti, a ¢asto si na pracovisko prindsaju vlastné zariadenia.

1.1.2 ZNALOSTNI PRACOVNICI A ZNALOSTNA SPOLOCNOST

Peter Drucker v roku 1959 predpovedal, Ze informacie a informacné systémy budu coraz délezitejSie. V tom Case, pred viac
ako polstoroc¢im, vytvoril pojem znalostny pracovnik. Znalostni pracovnici su zvyc¢ajne odbornici, ktori su relativne dobre
vzdelani a ktori vytvaraju, upravujd a/alebo syntetizuju znalosti ako zédkladnu sucast svojej préce.

Druckerove predpovede o znalostnych pracovnikoch boli presné. Ako predpovedal, sU vo vSeobecnosti lepsie plateni ako
ich predchddzajuci kolegovia z polnohospodarstva a priemyslu; spoliehaju sa na formdlne vzdelanie a maju vdaka nemu
moznost ziskat cenné zrucnosti z redlneho sveta; neustale sa ucia, ako vykonavat svoju pracu lepsie; maju ovela lepsie
kariérne prileZitosti a ovela vacsiu vyjednavaciu silu, ako mali pracovnici pred nimi. Znalostni pracovnici tvoria priblizne
Stvrtinu pracovnej sily v Spojenych Statoch a v inych vyspelych krajinach a ich pocet rychlo rastie.

Drucker tiez predpovedal, Ze s ndrastom poctu znalostnych pracovnikov a s rastom ich vyznamu a vedulceho postavenia
vznikne znalostna spolo¢nost. UvaZoval, Ze vzhladom na vyznam vzdeldvania a ucenia sa pre znalostnych pracovnikov a
firmy, ktoré ich potrebuju, sa vzdeldvanie stane zakladnym kameriom znalostnej spolo¢nosti. Tvrdil, ze vlastnit vedomosti
bude rovnako dbélezité ako vlastnit pddu, pracu alebo kapitdl. Vyskum skutocne ukazuje, Ze ludia, ktori su vybaveni na to,
aby prosperovali v znalostnej spolocnosti, napriklad udia s vysokoskolskym vzdelanim, zarabaju v priemere ovela viac ako
ludia bez vysokoskolského vzdelania a tento rozdiel sa zvacsuje. Okrem toho ziskate vysokoskolsky titul, ktory vas kvalifikuje
na mnohé pracovné miesta, ktoré by inak neboli dostupné, a odlisi vds od ostatnych uchadzacov o zamestnanie. Nakoniec,
vysokoskolsky titul je ¢asto podmienkou pre ziskanie moznosti kariérneho postupu a povysenia, ked uz tuto pracu ziskate.

ludia sa vo vieobecnosti zhoduju, Ze Drucker mal pravdu o znalostnych pracovnikoch a vyvoji spolo¢nosti. Hoci sa [udia
ustalili na Druckerovom termine znalostny pracovnik, existuje mnoho alternativ k terminu znalostnd spolocnost. Ini tento
fenomén oznacuju ako znalostnd ekonomika, novd ekonomika, digitdlna spolocnost, sietovd éra, éra internetu a iné nazvy.
My ho jednoducho oznacujeme ako digitdiny svet. Vsetky tieto myslienky maju spolocny predpoklad, Ze informéacie a
suvisiace technoldgie a systémy sa stali nepostradatelnymi a Ze znalostni pracovnici su Zivotne déleziti.

V sucasnosti nielen znalostni pracovnici vyuzivaju informacné systémy ako neoddelitelnd sucast svojho pracovného Zivota;
mnohé "tradi¢né" profesie v stUcasnosti Coraz viac vyuzivaju informacné systémy - od dorucovatela balikov UPS, ktory
pouZziva technoldgiu globdlneho polohového systému (GPS) na vyber najlepsej trasy na dorucenie balikov, az po farmara v
PreSove, ktory vyuZiva presné polhohospodarstvo na planovanie pouZivania hnojiv na zvysenie vynosov plodin. V podstate
(takmer) kazdu organizaciu mozno v sucasnosti povazovat za elektronicky podnik.

Elektronicky podnik je organizacia, ktora vyuZziva informacné technoldgie alebo systémy na podporu takmer kazdej Casti
svojej ¢innosti. Hranice medzi "znalostnymi pracovnikmi" a "manudinymi pracovnikmi" sa prelinaju do takej miery, Ze
niektori tvrdia, Ze "kaZzdy pracovnik je znalostny pracovnik".

DIGITALNA PRIEPAST

Niektori vSak tvrdia, Ze byt znalostnym pracovnikom a Zit v digitdlnom svete ma aj svoje negativa. Niektori napriklad tvrdili,
Ze znalostnych pracovnikov ako prvych nahradi automatizdcia pomocou informacnych systémov. Ini tvrdili, Ze v novej
ekonomike existuje digitalna priepast. Pracovnici ktori maju pristup k informacnym systémom maju velké vyhody oproti
tym, ktori k informacnym systémom pristup nemaju. Digitdlna priepast je jednou z najvacsich etickych vyziev, ktorym dnes
spolocnost Celi, ak vezmeme do Uvahy silné prepojenie medzi pocitatovou gramotnostou a schopnostou ¢loveka konkurovat
v digitdlnom svete.

Napriklad pristup k surovindm a peniazom pohanal priemyselnu revoluciu, "ale v informacnej spolo¢nosti su palivom a silou
vedomosti," zddraznil John Kenneth Galbraith, americky ekondm, ktory sa $pecializoval na nové trendy v ekonomike. "Clovek
prisiel na novu triednu Struktdru rozdelenu na tych, ktori maju informacie, a tych, ktori musia fungovat z nevedomosti. Tato
nova trieda ma svoju moc nie z pefiazi, nie z pddy, ale z dobrou spravou je, Ze digitdlna priepast sa rychlo zmensuje, ale stale
je potrebné prekonat velké vyzvy. Najma ludia vo vidieckych komunitdch, starsi fudia, ludia so zdravotnym postihnutim a
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mensiny zaostavaju za ndrodnymi priemermi v oblasti pristupu na internet a pocitacovej gramotnosti. Mimo rozvinutych

krajin sa rozdiely eSte zvacSuju a prekadzky sa prekondvaju ovela tazSie, najma v rozvojovych krajindch, kde chyba
infrastruktura a finan¢né zdroje. Napriklad vacsine rozvojovych krajin chybaju moderné informacné zdroje, ako je cenovo
dostupny pristup na internet alebo Ucinné elektronické platobné metddy.

Je isté, Ze prilisné spoliehanie sa na informacné systémy ma aj svoje negativa, ale jedno je isté: Znalostni pracovnici a
informacné systémy maju v sucasnosti rozhodujdci vyznam pre Uspech modernych organizacii, ekonomik a spolo¢nosti.
Informacné systémy zdroven zohravaju kltcovu Ulohu v réznych zavainych problémoch, ktorym spolo¢nosti Celia. Tieto
problémy sa skimaju dale;.

1.1.3 Globalizacia a spoloc¢enské problémy v digitdlnom svete

Posledné desatrocia priniesli mnoZstvo dramatickych globalnych zmien, z ktorych mnohé budu ovplyviiovat jednotlivcoy,
podniky, ekonomiky a spolo¢nosti aj v budicnosti. Mnohé z takychto vzdjomne prepojenych spolo¢enskych "megatrendov”,
sUvisia so stdle sa zvySujucou globalizaciou - integréciou ekonomik na celom svete, ktord umoznuju inovacie a technologicky
pokrok. U¢inky globalizacie méZete pozorovat mnohymi spésobmi, napriklad vacsim medzindrodnym pohybom komodit,
penazi, informacii a pracovne;j sily, ako aj rozvojom technoldgii, noriem a procesov, ktoré tento pohyb ulahcuju.

GLOBALIZACIA: PRILEZITOSTI A VYZVY. Globalizicia otvorila organizacidm mnoho prileZitosti, ktoré priniesli klesajuce
naklady na dopravu a komunikaciu. Dnes stoji preprava flase vina z Australie do Eurdpy len niekolko centov a fudia moZu
uskutocnovat videohovory po celom svete zadarmo pomocou sluzieb, ako su Skype alebo WhatsApp. Rastuca globalizacia,
ktoru do velkej miery podporuju filmy, televizia a iné formy médii, zbliZia kultura. Poskytovatel streamovanych filmov Netflix
je dostupny takmer v kaZzdej krajine sveta, fudia vo vSetkych kdtoch sveta mbzZu prijimat televizne programy z inych krajin
a filmové megaprojekty su ¢oraz viac medzinarodné. Vyvoj ako je tento pomaha vytvarat spolocné porozumenie o normach
spravania alebo interakcie, Zelanych tovaroch alebo sluzbach, ¢i dokonca formach vlady. Rychly rast novej strednej triedy v
mnohych rozvojovych krajindch umoznil etablovanym spolo¢nostiam dostat sa na nové trhy, ¢o im umoznuje predavat svoje
vyrobky doslova milionom novych zdkaznikov. Zaroven vdaka zniZzeniu nakladov na komunikdciu moZzu teraz podniky Cerpat
z velkého mnoZstva kvalifikovanych odbornikov z celého sveta. Krajiny ako Rusko, Cina a India ponukaju vysokokvalitné
vzdelanie, ¢o vedie k dostato¢nej ponuke dobre vyskolenych ludi za nizke naklady. Niektoré krajiny dokonca vybudovali celé
priemyselné odvetvia zaloZené na urcitych kompetencidch, napriklad vyvoj softvéru alebo priprava dani v Indii a call centra
v frsku.

Obrovské znizenie nakladov na komunikaciu zvysilo vyuZivanie outsourcingu - presunu obchodnych procesov alebo uloh
(ako je uctovnictvo, vyroba alebo bezpecnost) do inej spolo¢nosti alebo inej krajiny - kedZe teraz moézu spolocnosti
outsourcovat obchodné procesy v celosvetovom meradle. Spolo¢nosti sa rozhoduju pre outsourcing obchodnych ¢innosti z
réznych dévodov; medzi najdolezitejsSie patria tieto dévody:

zniZzenie alebo kontrola nakladoyv,

uvolnenie internych zdrojov,

ziskanie pristupu k schopnostiam svetovej Urovne,

zvy$enie potencidlu prijmov organizacie,

skratenie Casu potrebného na uvedenie na trh,

zvysenie efektivnosti procesov,

moznost sustredit sa na hlavné ¢innosti,

kompenzovat nedostatok Specifickych schopnosti alebo zru¢nosti.

Spolo¢nosti so sidlom v krajinach, ako je India, m6zu ¢asto poskytovat urcité sluzby ovela lacnejsSie vdaka nizsim nakladom
na pracovnu silu, alebo spolo¢nosti vykondvaju urcité funkcie v inej krajine, aby znizili naklady alebo vyuZili kvalifikovanu
pracovnu silu. Napriklad v Indii sa dve spolo¢nosti - Wipro a Infosys - stali lidrami v poskytovani IT sluZieb, ktoré siahaju od
obchodnych konzultacii az po vyvoj systémov. Okrem toho je Siroka $kdla dalSich sluZieb - od telefonickej podpory az po
dafiové priznania - kandidatmi na outsourcing do réznych krajin, & uz ide o irsko, Cinu alebo Indiu. Dokonca aj vysoko
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Specializované sluzby, ako napriklad Citanie réntgenovych snimok kvalifikovanymi radioldgov, zaddvaju nemocnice lekdrom

po celom svete, Casto v Case, ked' lekari v uréitom State spia.

Globalizacia vSak priniesla organizacidam aj mnozstvo prevadzkovych vyziev. Organizacie Celia vidadnym vyzvam sUvisiacim s
rozdielmi v politickych systémoch, regulacnych prostrediach, zakonoch, normach alebo individualnych slobodach. Podobne
geoekonomické problémy zahfnaju rozdiely v infrastruktire, demografii, socidlnej starostlivosti alebo odbornosti
pracovnikov. A napokon, organizacie Celia kulturnym vyzvam, ako je rieSenie rozdielov v jazykoch, viere, postojoch,
naboZenstvach alebo Zivotnom zamerani, ale aj rozdielnych ndzorov tykajucich sa dusevného vlastnictva. V désledku toho
si spoloc¢nosti, ktoré maju v umysle zadat sluzby alebo vyrobu externym doddvatelom, musia starostlivo vyberat lokality out-
sourcingu a zvazit mnozstvo réznych faktorov, ako je znalost anglictiny, platy alebo geopolitické riziko. Zatial o krajiny ako
India zostavaju populdrne, iné predtym popularne krajiny (ako Singapur, Kanada alebo [rsko) klesaju kvoli rasttcim platom.
Vzhladom na tieto zmeny sa externi poskytovatelia sluZzieb neustdle obzeraju po vznikajucich a rozvijajucich sa krajinach,
ako st Bulharsko, Egypt, Ghana, Bangladés alebo Vietnam.

Je zrejmé, Ze organizdcie musia zvazit potencialne vyhody (napr. Usporu ndkladov) a nevyhody (napr. vyssie geopolitické
riziko alebo menej skusenych pracovnikov) outsourcingu do konkrétnej krajiny a ¢asto sa ukaZze, Ze Uspora nakladov je
zanedbatelnd kvdli pridanym rezijnym nakladom, ako su clo, doprava alebo Skolenia, ako aj problémy s kvalitou.

SPOLOCENSKE PROBLEMY V DIGITALNOM SVETE

Rychly rozvoj dopravnych a telekomunikacnych technoldégii, narodnych a globalnych infrastruktdr a informacnych systémov,
ako aj mnoZstvo dalSich faktorov vytvorilo mnozstvo naliehavych spolocenskych problémov, ktoré budd mat obrovsky vplyv
na svet, v ktorom Zijeme.

Jednym z takychto problémov su demografické zmeny - zmeny v Strukture obyvatelstva, napriklad v slvislosti s vekom,
pbérodnostou a migraciou. Zatial ¢o v mnohych krajindch vyspelého sveta dochadza k rychlemu starnutiu obyvatelstva, v
rozvojovych regiénoch, ako je napriklad Afrika, sa ocakdva rychly ndrast poctu obyvatelov, ktory bude pohanat masivny rast
svetovej populdcie. Tieto rozdiely v demografickych zmenach tieZ zmenia rovnovahu medzi dopytom a ponukou pracovnej
sily; dalej sa pravdepodobne este zvysia rozdiely v blahobyte a mnohé krajiny u? pocituju pozitivne aj negativne ucinky
masovej migracie. Okrem toho v mnohych regiénoch sveta dochadza k rychlej urbanizacii - presunu vidieckeho obyvatelstva
do mestskych oblasti, a to a7 do takej miery, Ze 50 % svetovej populacie v sicasnosti Zije v mestach (PWC, 2016); udrzanie
tohto rastu a zéroven zabezpecenie prostredia vhodného na Zivot pre obyvatelov bude predstavovat velkud vyzvu.

Dal&im vyznamnym trendom su globalne zmeny v ekonomickej maci - zmeny v kiipnej sile krajin a kontrole nad prirodnymi
zdrojmi -, ked' zavedené ekonomiky stracaju ich dominantné postavenie vo svetovej ekonomike, ¢o vedie k potrebe riesit
politické boje (PWC, 2016). Mnohé z tychto problémov sa navzajom ovplyviuju, pdsobia na seba a/alebo podnecuju dalsie
problémy, ako napriklad problémy slvisiace s nedostatkom zdrojov v désledku obmedzenej dostupnosti fosilnych paliv a
inych prirodnych zdrojov a so zmenou klimy - rozsiahlymi a dlhodobymi regiondlnymi a globalnymi zmenami tepl6t a pocasia.
Rast populdcie, globdlny obchod, konzumny spdsob Zivota a dalsSie faktory prispievaju k zvySovaniu mnozstva odpadu a
znedistenia, ako aj k rastlcej potrebe zdrojov v Case, ked fudia uzZ Ziju nad ramec obmedzenych prirodnych zdrojov, ktoré
moze planéta poskytnut. Podobne aj zmena klimy - bez ohladu na jej priciny - a s fnou spojené zmeny v pocasi, zvySovanie
hladiny mori a nérast intenzity burok predstavuju pre jednotlivcov, spolo¢nosti a svet mnoZstvo vyziev. V dosledku toho sa
udrzatelny rozvoj - rozvoj, ktory uspokojuje potreby stcasnosti bez toho, aby ohrozoval schopnost buducich generacii
uspokojovat svoje vliastné potreby - stane Coraz dblezitejsSim aspektom. Okrem tychto spolocenskych otdzok sme svedkami
mnohych prelomovych objavov a transformécii, ktoré umoznili technoldgie; tieto prelomové objavy narusaju tradicné
obchodné modely, ale m6Zu tiez pomoct riesit naliehavé spolocenské otdzky.
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Leave me alone to die.

Pat IT megatrendov, ktoré formuju digitdlnu buddcnost

Informacné technoldgie sa pouzivaju v celej spolo¢nosti a rychlost inovacii sa zvySuje obrovskym tempom, pricom mnohé
radikalne inovacie marginalizuju alebo vytlacaju existujuce produkty alebo odvetvia.

Napriklad v priebehu niekolkych rokov sa bezpilotné lietadld zmenili z primarneho vyuZzitia v armade na vyuzitie pre
polnohospodarov, leteckych fotografov, filmarov a amatérskych fotografov. V. mnohych vozidlach su uz k dispozicii
samocinné parkovacie systémy, samojazdiace autd a nakladné vozidla aktivne testuju rézne spolocnosti. Podobne rozvoj
sofistikovanych webovych technoldgii priniesol zdsadnl zmenu v typoch pouzivanych informacnych technoldgii a sme
svedkami viacerych vzajomne prepojenych "megatrendov", ktoré ovplyvriuju jednotlivcov, organizécie a spolocnost.
Pochopenie vplyvu tychto megatrendov bude Coraz délezitejsie: jednotlivci budu Coraz viac pocitovat ich vplyv na svoj
stukromny a pracovny Zivot a podniky musia mat obchodnu stratégiu, ktora je vhodna pre dnesny digitalny svet a digitalnu
buducnost.

1.

Mobilny telefén. Jednym z najvacsich trendov sucasnosti je prechod na mobilné zariadenia. Vo vacésine vyspelych
krajin ma mobilny telefon drviva vacsina dospelych a fudia maju zvycajne svoj mobilny teleféon na dosah 24 hodin
denne. Porovnajte to s pristupom k notebooku alebo pocitacu. V rozvojovom svete sa Casto stretdvame s tym, Ze
mobilné zariadenia preskakuju tradi¢né PC; vzhladom na nedostatok stabilnej a spolahlivej elektrickej energie alebo
pevnej telefénnej infrastruktldry si mobilné zariadenia casto hlavnym prostriedkom pristupu na internet. Pre
organizacie ma tento ndrast mobility Siroku skalu dosledkov, od zvysenej spoluprace cez schopnost riadit podnik v
redlnom case - kedykolvek a odkialkolvek - aZ po zmeny v spbsobe oslovovania novych (alebo existujucich)
zdkaznikov. S narastom poctu mobilnych zariadeni musia organizdcie nielen vytvdrat verzie svojich webovych
stranok vhodné pre mobilné zariadenia, ale ¢asto aj vytvarat mobilné aplikacie (softvérové programy urcené na
vykondvanie konkrétnej, presne definovanej funkcie) na predaj svojich produktov alebo sluzieb. Okrem toho,
podporovany pokrokom v oblasti mobilnych zariadeni orientovanych na spotrebitelov (ako su smartfony a tablety)
a moznostou pristupu k Udajom a aplikdciam "v cloude", dnesni zamestnanci ¢oraz Castejsie pouZivaju svoje viastné
zariadenia na pracovné Ucely alebo pouZivaju na pracovisku softvér, na ktory su zvyknuti (napriklad socidlne siete
na komunikaciu). Zatial' o spociatku mali pracovnici tendenciu pouZivat vlastné zariadenia predovsetkym na
kontrolu e-mailov alebo navstevu socidlnych sieti, v sicasnosti pouZivaju vlastné zariadenia na rézne iné dolezité
Ulohy vratane riadenia vztahov so zdkaznikmi alebo planovania podnikovych zdrojov. Pre organizadcie méze byt tento
trend znepokojujuci (kvdli obavam suvisiacim s bezpecnostou alebo dodrziavanim predpisov ¢i rasticou potrebou
podpory vlastnych zariadeni), ale m6ze im poskytnut aj mnozstvo prilezitosti, ako napriklad vyssiu produktivitu,
vys$Siu mieru udrZania talentovanych zamestnancov alebo vyssSiu spokojnost zakaznikov. Riadenie tohto trendu "
(prines si vlastné zariadenie, anglicky Bring Your Own Device - BYOD) je jednoznacne hlavnym problémom
podnikovych manazérov aj manazérov IT. Okrem toho sme svedkami konzumerizacie IT; mnohé technologické
inovacie sa najprv uvadzaju na spotrebitelsky trh a az potom sa zacnU pouZzivat v organizaciach a podniky musia
neustdle vyhodnocovat, ako by Siroka skala novych technoldgii mohla ovplyvnit ich spésoby podnikania.
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Socidlne médid. Druhym megatrendom, ako ste si nepochybne vSimli, su socidalne média. Vzostup socidlnych médif
je do velkej miery zaloZzeny na sietovom efekte - ide o predstavu, Ze hodnota siete (alebo nastroja ¢i aplikacie
zaloZenej na sieti) sa zvySuje s po¢tom dalSich pouzivatelov. Inymi slovami, ak ma siet malo pouzivatelov, ma malu
alebo Ziadnu hodnotu. MoZno patrite medzi viac ako 1,9 miliardy pouZzivatelov Facebooku, ktori zdielaju statusy
alebo obrazky s priatelmi a rodinou, alebo na komunikaciu s priatelmi pouzivate aplikacie, ako su Snapchat, Twitter
alebo WhatsApp. Ako uzitocné by boli tieto platformy socidlnych médii, keby k nim nemal pristup nikto z vaSich
priatelov alebo ¢lenov rodiny? Dnes pouzivanie socidlnych médii daleko presiahlo rdmec priatefov a rodiny.
Univerzitni profesori vyuZivaju socidlne siete na to, aby Studentom poskytovali aktudlne informacie o témach
suvisiacich s kurzom, a organizacie pouzivaju socidlne médid na podporu spolupriace zamestnancov alebo na
spojenie so zakaznikmi. Okrem toho m6zu spolocnosti vyuZit silu davu tym, Ze vyuzivaju socidlne média na to, aby
ziskali fudi na Ucast na inovacidch a inych aktivitach. S ndrastom socidlnych médii sme boli svedkami zmeny roli, ked
pouzivatelia nie su len konzumentmi informacii, ale stali sa d6élezitymi tvorcami a prispievatelmi.

Internet veci. Tretim megatrendom je internet veci (IoT) - siet Sirokého spektra fyzickych objektov, ktoré mézu
automaticky zdielat Udaje cez internet. Takéto predmety (alebo "veci") moézu byt rdézne, od automobilovej
pneumatiky vybavenej snimacom tlaku cez inteligentny mera¢ umoznujuci dialkové monitorovanie spotreby
energie az po kravu so vstrekovatelnym identifikacnym cipom. UZ v roku 2008 bolo k internetu pripojenych viac
zariadeni, ako Zilo fudi na Zemi. Vdaka pokroku v oblasti Cipov a bezdrdtovych radii a klesajucim nakladom na
senzory (zariadenia, ktoré dokazu zistit, zaznamenat a nahlasit zmeny vo fyzickom prostredi) sa v blizkej buduicnosti
vSetko, ¢o dokdZe generovat uZito¢né informacie budl vybavené senzormi a bezdrotovymi vysielackami. Inymi
slovami, vsetko, ¢o mbze generovat Udaje alebo pouzivat Udaje, mbze byt pripojené, pristupné alebo ovladané
prostrednictvom Internetu (niekedy oznacované ako "pervazivna vypoctova technika"). Vdaka moznosti pripojit
"veci", ako sU snimace, merace, signaly, motory, aktudtory alebo kamery, je potenciadl zhromaZdovania uZito¢nych
Udajov takmer neobmedzeny. Napriklad trh s technolégiami inteligentnej domacnosti (niekedy nazyvanymi doméca
automatizacia) - technoldégiami umozZriujucimi dialkové monitorovanie a ovladanie osvetlenia, vykurovania alebo
domicich spotrebicov. Pomocou technoldgie inteligentnej domacnosti je mozné monitorovat teplotu v domacnosti,
ked sme na dovolenke, alebo na dialku nastavit klimatizaciu; podobne snimace integrované do povrchu ciest mézu
monitorovat teplotu a spustit dynamické obmedzenia rychlostiv pripade, Ze hrozi nebezpecenstvo poladovice alebo
snehu. Podobne m6zu snimace monitorovat dostupnost parkovacich miest alebo plynulost dopravy a upozorriovat
vodiCov na zmeny podmienok. Miliény snimacov pripojenych na internet mézu monitorovat poveternostné
podmienky, ¢im pomahaju generovat presnejSie miestne predpovede pocasia, alebo mézu monitorovat vihkost
pody na golfovych ihriskdch, ¢im znizuju potrebu zavlaZovania. Monitorovanie srdca mdze upozornit lekarov na
zdravotné rizika pacientov. VyuZivanie technolégii internetu veci vo vyrobe - oznacované ako priemyselny internet
veci (Industrial Internet of Things - lloT) - umozZiiuje konvergenciu informacnych technoldgii a prevadzkovych
technoldgii, ¢o ponuka potencidl na obrovské zlepsenie efektivnosti, kvality vyrobkov, agility a flexibility, umoznuje
spolo¢nostiam hromadne vyrabat vyrobky na mieru, lepsie monitorovat doddvatelské retazce atd. Celkovo su
aplikacie senzorovych technoldgii pre automatizaciu domacnosti, inteligentné mestd, inteligentné meranie,
inteligentné polnohospodarstvo, elektronické zdravotnictvo, vyrobu a dalSie oblasti takmer neobmedzené. S
rasticim poctom snimacov a zariadeni pripojenych k internetu sa internet veci bude vyvijat a stane sa internetom
vietkého (loE), kde sa funkénost takmer kazdého zariadenia rozsiri vdaka pripojeniu a inteligencii.

Cloud Computing. Stvrtym megatrendom je cloud computing. Zatial ¢o tradi¢ne si kazdy pouzivatel instaloval
niekolko réznych aplikacii na rézne uUlohy - od vytvdrania dokumentov po pocuvanie hudby - a tiez ukladal
dokumenty, obrazky a iné Udaje na jeho alebo jej pocita¢, webové technoldgie umoznuju pouzivat internet ako
platformu pre aplikdcie a uUdaje. Velkd Cast funkcii, ktoré predtym ponukali aplikdcie nainstalované na kazdom
jednotlivom pocitaci, teraz ponukaju aplikacie "v cloude", ku ktorym sa pristupuje prostrednictvom webového
prehliadaca. V cloude sa Coraz CastejSie nachadzaju nielen aplikdcie, ale aj Udaje, ku ktorym je mozné kedykolvek a
odkialkolvek pristupovat. Dobrym prikladom cloud computingu su rézne sluzby, ktoré ponuka spolo¢nost Google,
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ako napriklad Gmail (e-mail), Google Docs (spracovanie textu) a Kalendar Google, ktoré su pristupné cez webovy

prehliadac, ¢o pouZivatelov oslobodzuje od instaldcie alebo aktualizacie tradi¢nych desktopovych aplikacii alebo od
starosti s ukladanim alebo zédlohovanim udajov. Cloud computing sa presadil v réznych organizacnych aplikaciach a
mnohé organizacie sa spoliehaju na infrastruktiru informacnych systémov v cloude. Okrem toho cloud computing
mdbze umoznit pokrocild analyzu obrovského mnoZstva velkych dat generovanych mobilnymi zariadeniami,
senzormi alebo pouzivatelmi socidlnych sieti.

5. Velké objemy udajov. Tieto transformdcie nasich socidlnych a pracovnych interakcii, ktoré umoZniuje nepretrzita
konektivita, spoloc¢ne viedli k vzniku piateho trendu - Big Data. Big Data sa zvycajne opisuju ako mimoriadne velké a
komplexné subory Udajov, ktoré sa vyznacuju velkym objemom, roznorodostou (t. j. mnoho réznych typov udajov)
a rychlostou (t. j. Udaje sa zhromazduju a analyzuju v ¢oraz vacsej miere). Podla starého prislovia, Ze v informaciach
je sila, sa organizacie neustale snazia ziskat spravne informacie, aby mohli prijimat najlepsie obchodné rozhodnutia.
Organizacie vSak generuju a zhromazduju stdle viac Udajov z internych a externych zdrojov. Nastup socialnych médif
esSte zvysil mnoZstvo nestruktlrovanych udajov, ktoré maju organizacie k dispozicii; ludia napriklad ¢asto vyjadruju
svoje nazory na produkty alebo spolo¢nosti na blogoch alebo socidlnych sietach. Okrem toho internet veci, ktory
umoZniuje pripojenie zariadeni a snimacov k internetu, dalej prispieva k narastu Udajov dostupnych pre organizacie
a jednotlivcov. Vdaka klesajucim nakladom na zachytdvanie a ukladanie Udajov su teraz Udaje nielen vSadepritomné,
ale aj lacné. Pre mnohé organizacie sa dnes hodnota vytvdra z Udajov. Zoberme si napriklad, Ze
najvacsie/najhodnotnejSie organizécie v "starej ekonomike" (ako GE, Dow alebo Ford) maju 100 000 - 300 000
zamestnancov a najvacsie organizacie v "novej ekonomike" (ako Microsoft, HP alebo Oracle) maju 50 000 - 100 000
zamestnancov; naproti tomu moderné spoloc¢nosti digitdlneho sveta (ako Facebook, Twitter alebo Groupon) sa
dostali navrchol len s 5000 - 15 000 zamestnancami vdaka vytvaraniu hodnoty z Udajov. Neustale rastice mnoZstvo
Udajov zvysSuje schopnost odhalovat zmysluplné vztahy a zdkonitosti a poznatky ziskané analyzou velkych dat mézu
prispiet nielen k uUspechu podnikania, ale mdZu poméct aj pri rieSeni niektorych obrovskych vyziev, ktorym
spolocnost Cel.
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Stard ekonomika Nova ekonomika Digitadlna éra

Napriklad velké objemy udajov su kfucovym faktorom, ktory umozfiuje vyskum od genomiky az po zmenu klimy. Analyza
obrovského mnoZstva (Casto nestruktirovanych) udajov (t. j. Big Data) v3ak predstavuje pre organizacie obrovské vyzvy.

Tak ako sa vzajomne ovplyviiuju a ovplyviiuju spolocenské otazky, ovplyviiuju sa aj megatrendy v oblasti IT. Napriklad cloud
computing umoznuje generovat nové algoritmy strojového ucenia na analyzu velkych objemov dat, ¢im sa neustéle zlepsuju
moznosti umelej inteligencie. Podobne nepretrzité vstupy z réznych senzorov v spojeni s umelou inteligenciou, ktord dava
zmysel takymto pruddom velkych dat, umoziuju obrovsky pokrok v robotike (t. j. vyuZivanie robotov na vykondvanie
manudlnych uloh). R6zne megatrendy umoznili aj rézne inovacie obchodnych modelov, ktoré narusaju zavedené odvetvia.
Napriklad Uber a Airbnb, pohdnané mobilnymi zariadeniami, socidlnymi médiami a cloud computingom, su prikladmi
inovativnych obchodnych modelov zaloZzenych na koncepcii zdielanej ekonomiky a narusaju tradic¢né taxisluzby a ubytovacie
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spoloc¢nosti. Podobne internet veci a obrovské mnozstva generovanych Udajov umoznuju vytvarat obchodné modely

orientované na sluzby (niekedy oznacované ako servitizdcia), pri ktorych sa spolo¢nosti presuvaju od predaja fyzickych
produktov k ich poskytovaniu ako sluzieb; napriklad pouZivanie senzorov na monitorovanie vykonnosti, teploty alebo poctu
najazdenych kilometrov umoznuje vyrobcom pneumatik Michelin predavat pneumatiky ako sluzbu, kde prevadzkovatelia
nakladnych vozidiel platia na zaklade pouZivania, zatial ¢o vyrobca je zodpovedny za vykonnost pneumatik. Dalsie odvetvia,
ktoré su narusené, siahaju od finanéného priemyslu aZ po poskytovatelov zdravotnej starostlivosti, kde informacéné systémy
umozniuju rozne radikalne inovdécie.

Hoci tieto megatrendy otvaraju takmer neobmedzeny potencial pre inovativne produkty, sluzby alebo procesy, predstavuju
pre organizdacie pdsobiace v digitdlnom svete aj rozne vyzvy.

Vacsina sucasnych Studentov strednych a vysokych $kdl vyrastla v pocitacovom svete. Ak ndhodou nevedia pracovat s
pocitatom v Case, ked koncia strednu Skolu, ¢oskoro ziskaju pocitacové zrucnosti, pretoze v dneSnom pracovnom svete
mbZe znalost pouZivania pocitaca - pocitatova gramotnost (alebo informacna gramotnost) - nielen otvorit nespocetné
mnoZstvo zdrojov informdcii, ale mdze tiez znamenat rozdiel medzi zamestnanim a nezamestnanostou. V skuto¢nosti sa
niektori obdvaju, ze informacny vek neposkytne rovnaké vyhody tym, ktori sU pocitacovo gramotni a maju takmer
neobmedzeny pristup k informaciam a tym, ktori maju obmedzeny alebo Ziadny pristup k pocitacu alebo nemaju ziadne
zruénosti.

Profesie sUvisiace s pocitacmi sa vyvijali s tym, ako sa pocitace stdvali zloZitejSimi a pouzivanejsimi. Kym kedysi sme si pod
pojmom pracovnici pracujuci s pocitacom predstavovali predovsetkym programatorov, pracovnikov zaddvajucich Udaje,
systémovych analytikov alebo opravarov pocitacov, dnes sa pocitace pouzivaju v ovela vacsom pocte pracovnych kategorii
prakticky vo vSetkych odvetviach, od Uctovnictva az po zdravotnictvo. Na stranke dnes je uz len malo povolani, v ktorych sa
pocitace nejakym spésobom nepouZzivaju. Pocitace riadia leteckd dopravu, vykonavaju lekarske testy, monitoruju investi¢né
portfolia, riadia stavebné stroje a dalSie. KedZe su obzvlast schopné spracovavat velké mnoZstva udajov, vo velkej miere sa
pouZivaju na univerzitach a verejnych Skolach, v podnikoch vsetkych velkosti a na vietkych Urovniach a oddeleniach statnej
spravy. InZinieri, architekti, interiérovi dizajnéri a umelci pouZivaju 3pecidlne programy na pocitaCové navrhovanie.
Hudobnici hraju na pocitacovych nastrojoch a pomocou pocitacov piSu a nahravaju piesne. Odbornici v medicinskom
priemysle pouZivaju zdravotnicke IS na podporu vietkého od diagnostiky a lie¢by pacientov cez analyzu Udajov o pacientoch
a chorobach aZ po prevadzku ordinacii lekdrov a nemocnic. Pocitace pouzivame nielen v préci, ale aj v osobnom Zivote.
Ucime na nich svoje deti, spravujeme svoje financie, platime dane, piSeme listy a seminarne prace, vytvarame blahozZelania,
posielame a prijimame e-maily, surfujeme na internete, nakupujeme produkty a hrdme na nich hry. Vzhladom na rastuce
vyuzivanie pocitacov vo vsetkych oblastiach spolo¢nosti mnohi tvrdia, Ze pocitacova gramotnost - vediet pouzivat pocitac a
pouzivat urcité aplikacie - v dneSnom svete nestaci, ale pocitaCova plynulost - schopnost samostatne sa ucit nové
technoldgie, ked sa objavia, a posudit ich vplyv na svoju préacu a Zivot - je to, ¢o vas v buduicnosti odlisi.
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Final Exams are upon us

HELP ME, CAFFEINE

1.2 Definicia informacnych systémov

Informacny systém (IS) je kombindacia ludi a informacnych technoldgii, ktoré vytvaraju, zhromazduju, spracovavaju,
uchovavaju a distribuuju uZitocné udaje. Informacné technoldgie (IT) zahfiaju hardvér, softvér a telekomunikac¢né siete.
Hardvér sa vztahuje na zariadenia, ako je pocitac, tablet alebo tlaciaren, ako aj komponenty, ako je monitor alebo kldvesnica.
Softvér sa vztahuje na program alebo subor programov, ktoré prikazuju pocitacu vykondvat urcité ulohy. Telekomunikaéné
siete sa vztahuju na skupinu dvoch alebo viacerych pocitacovych systémov prepojenych komunikaénymi zariadeniami. Zatial
¢o tradicne sa termin informacné technoldgie vztahoval na hardvérové, softvérové a sietové komponenty informacného
systému, rozdiel sa zmen3suje a mnohi pouZivaju terminy IS a IT ako synonyma. Je doleZité poznamenat, Ze hoci mnohé z
dnesdnych technoldgii fungujd autondmne, nevytvaraju sa samy a neexistuju pre seba, ale st vytvorené tak, aby sluzili ludom
na uZitoény Ucel. Takisto kazdy informacny systém zahfna Udaje, ktoré su uZitocné, pre niekoho a niekde. Napriklad
transakéné Udaje su uzitocné pre podniky, aktualizacie stavu vo vaSom news feede na Facebooku su uZitocné pre vasich
priatelov, ako aj pre samotny Facebook, skore v pocitacovej hre je uzitocné pre hraca, ako aj pre vyvojarov hry atd.

AViv

Ludia v organizacidch pouZivaju informacné systémy na spracovanie predajnych transakcii, spravu Ziadosti o p6zicky alebo
finanénym analytikom pri rozhodovani o tom, kde, kedy a ako investovat. Produktovi manazéri ich pouZivaju aj na
rozhodovanie o tom, kde, kedy a ako uviest na trh svoje vyrobky a suvisiace sluzby, a manazéri vyroby ich pouZivaju na
rozhodovanie o tom, kedy a ako vyrabat vyrobky. Informacné systémy nam tieZz umoZznuju ziskat hotovost z bankomatov,
komunikovat prostrednictvom Zivého videa s ludmiv inych ¢astiach sveta alebo si kupit listky na koncert ¢i letenku. (VSimnite
si, ze termin informacné systémy sa pouziva aj na oznacenie oblasti, ktord zahfna [udi, ktori vyvijaju, pouZivaju, spravuju a
Studuju informacné systémy v organizaciach.)

Je doblezité si uvedomit, Ze fudia pouZivaju rézne terminy na oznacenie oblasti informacnych systémov, ako su manaZérske
informacné systémy, podnikové informacné systémy, poclitacové informacné systémy a jednoducho systémy.

1.2.1 Udaje: Jadro a tcel informaénych systémov

Predtym sme definovali informacné systémy ako kombindciu ludi a informacénych technolégii, ktoré vytvaraju, zhromazduju,
spracovavaju, uchovavaju a distribuuju uzito¢né Udaje. Zaciname tym, Ze hovorime o Udajoch, ktoré su najzakladnejSim
prvkom kazdého informacného systému.

DATA. Predtym, ako pochopite, ako informacné systémy funguju, je dolezité rozliSovat medzi surovymi, neformatovanymi
Udajmi, informdciami a znalostami. Neformatované Udaje alebo jednoducho data su surové symboly, ako su znaky a ¢isla.
Udaje samy o sebe nemaju Ziadny vyznam a maji mald hodnotu, kym nie st spracované. Napriklad, ak by sme sa vas opytali,
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¢o znamena alebo ¢o znamend 465889727, nevedeli by ste nam to povedat. Ak by sme vam vsak predlozZili ten isty Udaj ako

465-88-9727 a povedali vam, Ze sa nachddza v istej databdze, v zdzname Erika Jansta, v poli oznacenom SSN, mohli by ste
sa opravnene domnievat, Ze toto Cislo je v skutocnosti Cislo socidlneho poistenia niekoho menom Erik Jansto. Hoci Udaje
nemaju ziadny vlastny vyznam, staré prislovie GIGO "odpadky dovnutra, odpadky von" sa vztahuje aj na Udaje; preto
klt¢ovym hladiskom pri posudzovani, ¢i st Udaje spolahlivé na prijimanie rozhodnuti, je kvalita Udajov, ktord pozostdva z
Uplnosti, presnosti, aktualnosti, platnosti a konzistentnosti.

INFORMACIE. Udaje mozno formatovat, organizovat alebo spracovat tak, aby boli uZitoc¢né; transformuju sa na informécie,
ktoré mozino definovat ako reprezentaciu reality a moZu pomoct odpovedat na otdzky kto, ¢o, kde a kedy.
V predchdadzajucom priklade sa na reprezentaciu a identifikaciu individudlnej osoby, Erika Jansta, pouZilo Cislo 465-88-9727.
Kontextové podnety, ako napriklad oznacenie, su potrebné na to, aby sa Udaje zmenili na informacie, ktoré su zname a
uzitocné pre Citatela. Zamyslite sa nad svojimi skdsenostami s bankomatmi. Zoznam vsetkych transakcii v bankomatoch
banky v priebehu mesiaca by bol pomerne nepouzitelnym uddajom. AvsSak tabulka, ktord by rozdelila pouzivatelov
bankomatov do dvoch kategdrii, na klientov banky a nebankovych klientov, a porovnala by vyuZivanie bankomatov tymito
dvoma skupinami - ich Ucel pouzivania bankomatov a ¢asy a dni, kedy ich pouzivaju - by bola uzito¢nou informaciou.
Manazér banky by mohol tieto informdcie vyuzit pri tvorbe marketingovej komunikacie s ciefom prildkat novych zékaznikov.
Bez informacnych systémov by bolo tazké premenit surové Udaje na uzitoéné informacie.

ZNALOSTI. Na to, aby ste mohli informéacie skutocne pouZivat, sU potrebné znalosti. Znalost je schopnost porozumiet
informaciam, vytvarat si nazory a prijimat rozhodnutia alebo predpovede na zdklade informacii. Napriklad musite mat
znalosti, aby ste si uvedomili, Ze iba jedno &islo socidlneho poistenia moze jednoznacne identifikovat kazdého jednotlivca.
Znalost je subor riadiacich postupov, ako sU usmernenia alebo pravidla, ktoré sa pouzivaju na usporiadanie alebo
manipulaciu s udajmi tak, aby boli vhodné na danu ulohu.

Pochopenie rozdielov medzi ddajmi, informaciami a znalostami je ddleZité, pretoZe vietky sa pouZivaju pri studiu, vyvoji a
pouzivani informacnych systémov.

Hardvér, softvér a telekomunikacné siete: Sucasti informacnych systémov

UZ od usvitu ludstva bolo potrebné transformovat Udaje na uzitocné informacie pre ludi a ludia vynasli rozne pocitacie
zariadenia, ako napriklad pocitadlo alebo posuvné pravidlo. Pred zavedenim prvych pocitacov (ktoré fungovali na
mechanickej baze pomocou diernych Stitkov) takmer vietky podnikové a vldadne informacné systémy pozostdvali z kartoték
a Uloziska dokumentov. Pocitacovy hardvér nahradil tieto fyzické artefakty a poskytuje technoldgie na vstup a spracovanie
Udajov a vystup uzitocnych informacii; dnes hardvér zahrfia nielen "tradicné" pocitacové komponenty, ale aj rézne iné
vstupné a vystupné zariadenia vratane senzorov, kamier, aktuatorov a podobne. Softvér umozfiuje organizaciam vyuzivat
hardvér na vykondvanie ich obchodnych procesov a konkurencnej stratégie tym, Ze poskytuje pocitacovému hardvéru
inStrukcie, aké spracovatelské funkcie ma vykonavat. A napokon telekomunikacné siete umoznuju pocitacom zdielat Udaje
a sluzby, ¢o umoznuje globdlnu spoluprdacu, komunikdciu a obchodovanie, ktoré vidime dnes. Rychly vyvoj réznych
hardvérovych, softvérovych a sietovych komponentov sposobuje, Ze schopnost prepojit vSsetko dohromady je stale
dolezitejsia.
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udia: Ludia: tvorcovia, manaZzéri a pouzivatelia informaénych systémov

Oblast IS zahfiia rozsiahly subor ludi, ktori vyvijaju, udrziavaju, spravuju a Studuju informacné systémy. Informacny systém
vSak neexistuje vo vakuu a bol by malo uZito¢ny, keby nebol pre vas - pouzivatelov.

Ak sa rozhodnete pre kariéru v oblasti IS, ndjdete tu nespocetné mnozstvo prilezitosti. S rasticou hodnotou Udajov pre
konkuren¢nu vyhodu mozno dnes kazdu spolocnost povazovat za technologickl spolocnost, ktord potrebuje fudi so
spravnym suborom zrucnosti, aby jej pomohli optimalizovat obchodné procesy. Kariérne prileZitosti pre c¢loveka so
vzdelanim v oblasti IS sU nadalej velké a o¢akdva sa, Ze sa budu v nasledujucich 10 rokoch nadalej zlepSovat. KedZe ¢oraz
viac organizacii sa vo vacsej miere spolieha na odbornikov v oblasti IS, tento narast zamestnanosti sa prejavi takmer v
kazdom odvetvi, nielen v spolocnostiach zaoberajlcich sa pocitacovym hardvérom a softvérom. Podobne aj vzdelanie v
oblasti informacnych systémov moze byt zakladom pre pracu ddtového vedca, ktord je v sicasnosti jednym z najziadanejsich
zamestnani. Okrem dostato¢nej ponuky pracovnych miest zostanu zarobky odbornikov v oblasti IS vysoké. Kariéra v oblasti
IS je totiz pravidelne vyberana nielen ako jedna z najrychlejsie rastucich, ale aj ako kariéra s daleko nadpriemernymi
moznostami vacSieho osobného rastu, stability a postupu. Aj ked' sa technolégie stédle jednoduchsie pouzivaju, stéle existuje
a pravdepodobne aj nadalej bude existovat akutna potreba ludi v organizacii, ktori maju zodpovednost za pldnovanie,
navrhovanie, vyvoj, Udrzbu a spravu technoldgii. Velka Cast tychto C¢innosti sa bude odohrdvat v ramci obchodnych jednotiek
a budu ich vykonavat osoby, ktoré maju primarne obchodné povinnosti a ulohy, na rozdiel od systémovych povinnosti a
uloh. Sme vsak este daleko od doby, ked bude nasadenie technoldégii také jednoduché, Zze uz nebudu potrebni ludia s
pokrocilymi znalostami a zru€nostami v oblasti IS. V skuto¢nosti sa mnohi fudia domnievaju, Ze tento deft mozno nikdy
nenastane. Aj ked ¢oraz viac ludi bude mat v rdmci svojich nesystémovych pracovnych pozicii aj systémové povinnosti,
nadalej budu potrebni ludia s primarne systémovymi povinnostami. Stru¢ne povedané, zamestnanci a oddelenia IS budu
pravdepodobne existovat aj v buduicnosti a budu zohravat dbélezitu ulohu.

Technické kompetencie Oblast technickych kompetencii zahffia znalosti a zrucnosti v oblasti hardvéru, softvéru, sieti a
bezpecnosti. V istom zmysle ide o "maticu a skrutky" informacnych systémov. To neznamen3, zZe odbornik na IS musi byt
technickym expertom v tychto oblastiach. Naopak, odbornik na IS musi o tychto oblastiach vediet len tolko, aby pochopil,
ako funguju, o méZu pre organizaciu urobit a ako sa mdZu a maju pouzivat. Odbornik na IS zvycajne riadi alebo usmernuje
tych, ktori maju hibsie a podrobnejsie technické znalosti.

Technicka oblast kompetencii je zrejme najtazsia na udrzanie, pretoze technologické inovacie v digitdlnom svete sa vyvijaju
velmi rychlo. S oZivenim ekonomiky zacinaju organizacie realizovat nové projekty alebo oZivuju projekty pozastavené pocas
hospodarskeho poklesu; preto, hoci sa kedysi zdalo, Ze vdcsina programatorskych alebo podpornych pracovnych miest bude
outsourcovana externym poskytovatelom do zahranic¢ia, v mnohych spolocnostiach sa zvySuje dopyt po ludoch so
zruénostami v oblasti vyvoja aplikacii, najma v kombinacii s kvalitnou obchodnou analytickou c¢innostou a zru¢nostami v
oblasti riadenia projektov

Obchodné kompetencie Oblast obchodnych kompetencii je jednou z tych, ktoré odlisuju odbornika na IS od ostatnych, ktori
maju len technické znalosti a zrucnosti, a v dobe rastliceho outsourcingu moéze zachranit jeho pracu. Napriklad, aj ked'
niektoré pracovné miesta na nizkej technologickej Urovni mozu byt outsourcované, Je absolutne nevyhnutné, aby odbornici
na IS rozumeli technickym oblastiam a povahe podnikania. Odbornici na IS musia byt tieZ schopni porozumiet a riadit fudi a
projekty, nielen technoldgie. Tieto obchodné zrucnosti postvaju odbornikov na IS na pozicie projektového manazmentu a
nakoniec na vysoko platené manazérske pozicie na strednej a vyssej Urovni.

Systémové kompetencie Systémové kompetencie su dalSou oblastou, ktord odlisuje profesionala v oblasti IS od ostatnych,
ktori maju len technické znalosti a zrucnosti. Ti, ktori rozumeju tomu, ako budovat a integrovat systémy a ako rieSit

problémy, budd v kone¢nom dbsledku riadit velké, komplexné systémové projekty, ako aj riadit tych vo firme, ktori maju
len technické znalosti a zruénosti.
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1.2.2 Organizacie: Kontext informacnych systémov

Hovorili sme o Udajoch a informdciach, o technologickej stranke informacnych systémov a o fudskej stranke informacnych
systémov. Informacné systémy neexistuju vo vakuu; si budované a/alebo pouZivané v uréitom kontexte. Organizacie
pouzivaju informacné systémy na zvysenie produktivity a ziskovosti, na ziskanie konkurencnej vyhody, na oslovenie vacsieho
poctu zadkaznikov alebo na zlep3enie sluZieb zdkaznikom. To plati pre vietky typy organizacii - profesionalne, socialne,
nabozenské, vzdeldvacie a vladne - a pre vSetky typy odvetvi - lekdrske, pravne, vyrobné atd.

TYPY INFORMACNYCH SYSTEMOV. V tomto texte sa zaoberdme réznymi typmi informacnych systémov, ktoré sa bezne
pouzivaju v organizaciach. Ma vsak zmysel, aby sme stru¢ne opisali niekolko réznych typov pouzivanych systémov, aby ste
lepsSie pochopili, ¢o mame na mysli pod pojmom informacny systém, ako ho pouzivame.

Na vrchole zoznamu v tabulke su niektoré tradi¢né hlavné kategorie, ktoré sa pouzivaju na opis informacnych systémov.
Napriklad systémy na spracovanie transakcii (TPS) nielenZe pouZiva Siroka skala organizacii na efektivnejsie spracovanie
zakaznickych transakcii, ale tieto systémy tiez generuju obrovské mnoZstvo Udajov, ktoré mdbze organizacia vyuzit na
ziskavanie informacii o zdkaznikoch alebo neustdle sa meniacich trendoch v oblasti produktov. Vas miestny obchod s
potravinami pouziva pri pokladni systém TPS, ktory skenuje Ciarové kddy na vyrobkoch; kedZe sa tak deje, mnohé obchody
vytladia na zadnu stranu Ucteniek zlavové kupdny na vyrobky suvisiace s aktualnymi nakupmi. Kazdu hodinu sa na webovej
stranke internetového predajcu Amazon.com spracuju tisice transakcii z celého sveta. Toto obrovské mnozstvo Udajov sa
vkladd do velkych datovych skladov a ndsledne sa analyzuje s cielom poskytnut budicim zdkaznikom odporucania na nakup.
Okrem toho sa Udaje TPS triedia a organizuju na podporu Sirokého spektra manazérskych rozhodnuti pomocou réznych
systémov; najkomplexnejsi z nich sa véeobecne oznaduje ako manazérsky informaény systém. Udaje TPS s tie? vstupom do
réznych inych informacnych systémov v organizdciach vratane rozhodovacich systémov.

TABUI'KA 1.5 Kategdrie informacnych systémov pouZivanych v organizdcidch

Kategdria systému Ucel Vzorové Ziadosti
Systém spracovania transakcii Spracovdvat udaje o kaZdodennych Pokladria v obchode s potravinami
obchodnych udalostiach na s pripojenim k sieti, registrdcia

prevddzkovej trovni organizdcie

Informacny systém riadenia Vypracovanie podrobnych informdciina  Systém riadenia a pldnovania zdsob,
pomoc pri riadeni firmy alebo Casti
firmy

Systém na podporu Poskytnutie analytickych ndstrojov a Systém predpovedania dopytu po

rozhodovania pristupu k udajom, podklady na produktoch, pbZicky a investicnd
podporu kvantitativneho rozhodovania  analyza
a tvorby

Inteligentny systém napodobriovat alebo zlepsSovat ludské Automatizovany systém na analyzu
schopnosti bankového uveru, aplikdcie,

autonémne auto



15

Systém Business Intelligence

Analyzujte velké objemy udajov, aby ste
lepsSie porozumeli r6znym aspektom
podnikania

Systém online analytického
spracovania (OLAP)

Systém automatizdcie
kanceldrskych prdc (softvér na
zvySenie produktivity)

Podpora sirokej skaly preddefinovanych
dennych pracovnych ¢innosti
jednotlivcov a malych skupin

Textovy procesor, tabulkovy procesor,
prezentdcia, softvér, e-mailovy klient

Systém spoluprdce

Umoznite ludom komunikovat
a spolupracovat a vzdjomne sa
koordinovat

E-mailovy systém s automatizovanym,
zdielanym kalenddrom

Systém riadenia znalosti

Umoznit vytvdranie, ukladanie,
zdielanie a riadenie znalostnych aktiv

Znalostny portdl na vyhladdvanie
odpovedi na bezné otdzky

Socidlny softvér

Ulahcenie spoluprdce a znalosti
zdielania

Socidlna siet, ktord spdja kolegov a
priatelov

Geograficky informacny systém

Vytvdrat, ukladat, analyzovat a
spravovat geografické udaje, na ktoré
sa odkazuje

Vyber lokality pre nové ndkupné
centrum

Informacny systém funkcnej
oblasti

Podpora c¢innosti v rdmci konkrétnej
funkcie

Systém pldnovania odbornej pripravy
zamestnancov a pracovnych uloh

Systém na riadenie vztahov so
zdkaznikmi

Podpora interakcie medzi firmou a jej
zdkaznikmi

Automatizdcia predaja, generovanie
potencidlnych zdkaznikov

Systém pldnovania podnikovych
zdrojov

Podpora a integrdcia vsetkych aspektov
podnikania vrdtanie pldnovania, vyroby,
predaja a marketingu.

Financné, prevddzkové a ludské zdroje,
manaZment

Systém riadenia
doddvatelského retazca

Podporovat koordindciu doddvatelov,
vyroby a distribucie alebo sluZieb

Planovanie obstardvania

Systém elektronického
obchodovania

Umoznit zakaznikom nakupovat tovar
a sluzby z e-shopu firmy

Amazon.com, eBay.com,
Nordstrom.com

Mobilnd aplikdcia

Vykondvat konkrétnu, presne
definovanu funkciu, zvycajne na
mobilnom zariadeni

Aplikdcie ako Instagram, Snapchat,
WhatsApp, Facebook

Pred piatimi aZ desiatimi rokmi by bolo typické, Ze by sa systémy zaradili do jednej z tychto kategdrii. Dnes mnohé
organizacie nahradili samostatné systémy podnikovymi systémami, ktoré pokryvaju cell organizaciu. Podobne s
internetworkingovym prepojenim hostitelskych pocitacov a ich sieti do eSte vacsich sieti, ako je internet, a so systémovou
integraciou - prepojenim samostatnych informacnych systémov a Gdajov s ciefom zlepsit podnikové procesy a rozhodovanie
- je tazké povedat, Ze dany informacny systém patri len do jednej z tychto kategdrii (napr. Ze systém je len informacny
systém pre riadenie a nic¢ iné). Okrem toho mnohé z tychto systémov uZ nie sU umiestnené v organizaciach, ale su
umiestnené "v cloude" a v pripade potreby su pristupné prostrednictvom prehliadacov pouZivatefov. Moderné informacné
systémy zvyknu zahrriat niekolko z tychto kategérii informacnych systémov, pricom pomahaju nielen zhromazdovat udaje
z celej firmy a od zadkaznikov, ale aj integrovat Udaje z réznych zdrojov a prezentovat ich zaneprazdnenym pracovnikom
spolu s nastrojmi na manipulaciu a analyzu tychto Udajov. Systémy riadenia vztahov so zakaznikmi, riadenia dodavatelského
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retazca a pldnovania podnikovych zdrojov s dobrymi prikladmi tychto typov systémov, ktoré zahffiaji mnoho funkcii a

typov Udajov a nedaju sa jednoducho kategorizovat.

Systémy na automatizaciu kanceldrskych prac, ako napriklad Microsoft Office a OpenOffice.org Productivity Suite,
poskytuju nastroje na spracovanie textu, tabulky a iné osobné nastroje na zvysenie produktivity, ktoré umoziuju
znalostnym pracovnikom plnit ich Glohy; systémy na spolupracu, ako napriklad Microsoft Exchange/Outlook, Lotus Notes
alebo Google Apps, poskytuju ludom e-mail, automatizované kalenddre a online diskusie vo vldknach, ktoré umoznuju
Uzku spolupracu s ostatnymi bez ohladu na ich umiestnenie.

Populdrne a dolezité su aj systémy pre elektronické obchodovanie (alebo e-commerce), ako su napriklad firemné webové
stranky. Tieto systémy umoznuju (1) spotrebitelom vyhladavat informdcie o tovaroch a sluzbach a nakupovat ich navzdjom
od obchodnych firiem a (2) obchodnym firmam elektronicky si vymienat vyrobky, sluzby a udaje.

Hoci mnohé moderné informacné systémy pokryvaju viacero z tychto kategorii IS alebo spdjaju rozne typy systémov, stéle
je uzito¢né porozumiet tymto kategdriam. Umozni vam to lepsie pochopit nespocetné pristupy, ciele, vlastnosti a funkcie
modernych informacnych systémov.

ORGANIZOVANIE
FUNKCIE IS

RastUce rozsirenie technoldgii v podnikoch a spolo¢nostiach viedlo k zmene myslenia o informacnych systémoch v
organizaciach. Coraz rychlejsi konkurenény boj nuti podniky povaZovat IS za prostriedok na zefektivnenie podnikovych
procesov, poskytovanie lepsich sluzieb zakaznikom a lepsie prepojenie a spolupracu s réznymi zainteresovanymi stranami v
rdmci organizacie aj mimo nej. Mnohé organizacie si napriklad uvedomili, Ze niektoré z najlepsSich napadov na riesenie
obchodnych problémov pochadzaju od zamestnancov, ktori systém pouzivaju; v dosledku toho pracovnici mnohych Utvarov
IS zaujali so svojimi pouZivatelmi skdr konzultacny vztah, pomdhaju im rieSit problémy, realizovat napady a byt
produktivnejsi. Pracovnici IS ¢oraz CastejSie oslovuju svojich internych zakaznikov a proaktivne vyhladdvaju ich podnety a
potreby namiesto toho, aby ¢akali, kym zdkaznici pridu so staznostami na systémy. Systémy upravuju v okamihu, len aby
rychlo a efektivne vyhoveli potrebam zakaznikov. Oslavuju nové systémové napady zakaznikov namiesto toho, aby im kladli
prekdzky a uvadzali dévody, 7e nové ndpady nemdéZu alebo nebudu fungovat. Zdsadne veria, Ze zdkaznici vlastnia
technoldgie a informacie a Ze technoldgie a informdcie su tu pre zédkaznikov, nie pre systémovy personal. Na podporu
zakaznikov vytvdraju asistenéné pracoviska, horudce linky, informacné centrd a Skoliace strediska. Tieto jednotky IS
orientované na sluzby Struktdruju funkciu IS tak, aby mohla lepSie sluzit zakaznikovi.

SIRENIE TECHNOLOGII V ORGANIZACIACH

Daldim fenoménom, ktory ukazuje, aké neoddelitelné a doleZité sa informacné systémy a ich spravne riadenie stali pre
organizacie, je rozsah, v akom je technoldgia pevne integrovand a zakorenena v ramci roznych obchodnych jednotiek
(napriklad Uc¢tovnictva, predaja a marketingu).

V mnohych organizaciach dnes zistite, Ze tvorcovia a manazéri konkrétneho informacného systému alebo subsystému travia
vacsinu ¢asu na obchodnom oddeleni spolu s pouZivatelmi daného systému. Mnohokrat su tito pracovnici systémov trvalo
umiestneni - s kanceldriou, stolom, telefénom a pocitacom - spolu s pouzivatelmi.

Okrem toho nie je nezvycajné, Ze pracovnici systémov maju formalne vzdelanie, odbornu pripravu a pracovné skusenosti v
oblasti informacnych systémov, ako aj vo funkénej oblasti, ktord systém podporuje, napriklad v oblasti financii. Je ¢oraz
tazSie oddelit technoldgiu od biznisu alebo pracovnikov systémov od ostatnych [udi v organizacii. Z tohto dévodu je pre vas
dolezité, ako su informacné systémy riadené, bez ohladu na to, aku kariérnu moznost si vyberiete.

KedZe informacné systémy sa v organizaciach vyuzivaju vo vacsej miere, pracovnici IS maju ¢asto dvojity vztah poddvania
sprav - podavaju spravy centralnej skupine IS aj obchodnej funkcii, ktorej slizia. Preto pretrvava aspon urcitd potreba
centralizovaného pldnovania, zavadzania a riadenia IS - najma s ohladom na dosiahnutie Uspor z rozsahu pri ziskavani a
vyvoji systémov a pri optimalizacii integracie systémov, vytvarani podnikovych sieti a podobne. Dokonca aj v organizaciach,
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ktoré decentralizuju technoldgie a suvisiace rozhodnutia, stdle pretrvava potreba koordinovat technolégie a suvisiace

rozhodnutia v celej firme. Tato koordinacia sa bude pravdepodobne nadalej uskuto¢riovat prostrednictvom urcitej formy
centralizovaného (alebo aspon centrédlne koordinovaného) personalu IS. Organizacie budu pravdepodobne aj nadalej chciet
vyuzivat vyhody decentralizacie IS (flexibilita, prisp6sobivost a schopnost systémov reagovat), ale je rovnako
pravdepodobné, Ze sa nebudu chciet - a ani nebudld moct - vzdat vyhod centralizacie IS (koordinacia, Uspory z rozsahu,
kompatibilita a prepojenie).

Vzhladom na trend presunu fudi z oddelenia IS do réznych obchodnych jednotiek firmy a vzhladom na potrebu, aby fudia v
kazdej z funkénych oblasti podniku mali technologické zruénosti, je zrejmé, Ze su potrebni ludia, ktori rozumeju
technologickej aj obchodnej stranke organizacie.

1.2.3 Dvojita povaha informacnych systémov

Vzhladom na to, aké dblezité a drahé sa stali informacné systémy, su informacné technoldgie ako mec - mdzete ich Ucinne
pouzivat ako konkurencénu zbran, ale ako hovori staré prislovie, kto Zije mecom, niekedy mecom aj zomrie. Nasledujlce
dva pripady ilustruju tdto dvojaku povahu informacnych systémov.

Konkrétny pripad: Informacny systém, ktory sa pokazil:
Vypadky pobdirili hracov

PocitaCové hry sa stdvaju Coraz interaktivnejSimi a €oraz viac hier ponuka zazitky pre viacerych hracov. Spolo¢nost Sony v
roku 2006 predstavila siet PlayStation Network, ktora sprevadza jej Uspesné herné konzoly PlayStation. V roku 2010
spoloc¢nost Sony pridala sluzbu PlayStation Plus, ktord ponuka prémiové sluzby na zéklade predplatného. Vo vojne hernych
konzol bola sluzba PlayStation Plus povaZovana za spbsob, ako sa spolocnost Sony dostala pred konkurenciu Xbox od
spoloc¢nosti Microsoft a Wii od spolo¢nosti Nintendo. Od svojho vzniku vSak bola siet PlayStation Network suzovana prilis
Castymi vypadkami systému. Najma v roku 2011 trval vypadok systému po Skodlivom Gtoku 23 dni. Na Vianoce 2014
spbsobil utok typu "denial-of-service" nedostupnost siete PlayStation Network, ¢o mnohym pouZivatelom pokazilo sviatky.
V roku 2016 doslo k prvému vypadku len niekolko dni po zaciatku nového roka a dalsie vypadky nasledovali len o niekolko
tyzdnov neskor. Siet PlayStation Network, vytvorena na pomoc pri dosahovani konkurencénej vyhody, je nadalej Achillovou
patou spolocnosti Sony.

Konkrétny pripad: Informacny systém, ktory funguje: FedEx

Tak ako existuju priklady informacnych systémov, ktoré zlyhaju...existuje aj mnoho prikladov spravne nastavenych
informacnych systémov. FedEx, skupina spolo¢nosti s hodnotou 63,5 miliardy USD (Udaje za rok 2023), je najvacsou
expresnou prepravnou spolocnostou na svete, ktora kazdy pracovny den doruci miliény balikov a miliony kilogramov
nakladu do 220 krajin a Uzemi. Spolo¢nost FedEx vyuZiva rozsiahle, prepojené informacné systémy na koordindciu viac ako
428 000 zamestnancov, stoviek lietadiel a viac ako 100 000 pozemnych vozidiel po celom svete. S cielom zlepsit svoje
sluzby a udrzat si konkurenénu vyhodu FedEx neustale aktualizuje a zdokonaluje svoje systémy. Napriklad web FedEx.com
ma viac ako 50 milidnov jedinecnych navstevnikov mesacne a viac ako 50 miliénov poZziadaviek na sledovanie denne a
FedEx sa snazi kazdému ndvstevnikovi poskytnut o najpresnejsie informacie o sledovani. Podobne aj v pozemnych
centrach spolo¢nosti FedEx je automatizacia dalsim faktorom, ktory umoznuje konkurenénud vyhodu. Kazdy balik na ceste
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do miesta urcenia zvycajne prechadza aspon jednym triediacim zariadenim, kde sa presmeruje do medzilahlych a

konecnych destinacii Kazdy balik, ktory prechadza rozsiahlou sietou dopravnikovych pdsov, je viackrat skenovany a moze
byt podla potreby presmerovany. Ked' balik prejde cez horny skener, na presmerovanie balika je 1 aZ 2 sekundy Casu, takZze
rozhodnutia sa musia urobit v priebehu niekolkych stoviek milisekind. Spolo¢nost FedEx v priemere dvakrat ro¢ne meni a
zlepSuje vykon a v sucasnosti sa jej dari dorucit Stvrtinu vietkych denne spracovanych balikov do 1 pracovného dna. Vdaka
tymto a dalsim informacnym systémom sa spolocnost FedEx stala svetovym lidrom v oblasti expresnej prepravy.

Informacné systémy pre konkurenénu vyhodu

Systémy PlayStation Network a FedEx su typickymi prikladmi systémov, ktoré su v dnesnom zivote vsadepritomné alebo sa
pouzivaju vo velkych a zloZitych organizaciach. Tieto systémy su také rozsiahle a maju taky rozsah, Ze je tazké ich
vybudovat. Je dblezité zvladnut vyvoj takychto systémov spravnym spésobom hned na prvykrat. Tieto priklady tiez
ukazuju, Ze kedZe sa Coraz viac spoliechame na informacné systémy, schopnosti tychto systémov su prvoradé pre
obchodny Uspech.

Tieto systémy boli nielen velké a komplikované, ale boli - a stéle su - rozhodujlce pre Uspech organizacii, ktoré ich
vytvorili. Volby, ktoré boli urobené pri vyvoji systémov v spolocnostiach Sony a FedEx, mali strategicky zdmer. Systémy
PlayStation Network spolo¢nosti Sony aj FedEx boli vyvinuté a neustale aktualizované s ciefom pomoct spolo¢nostiam
ziskat alebo udrzat si urciti konkurenénd vyhodu oproti svojim konkurentom. Nenechajme si tdto myslienku uniknut - hoci
pouzivanie technolégii méze umoznit efektivnost a hoci informacné systémy musia zabezpedit ndvratnost investicii,
pouzivanie technolégii mozZe byt aj strategické a moze byt silnym faktorom konkurencénej vyhody.

Hoci sme opisali pouzivanie informacnych systémov v dvoch velmi velkych organizaciach, firmy vetkych typov a velkosti
mdzZu pouZivat informacné systémy na ziskanie alebo udrZanie konkurencnej vyhody oproti svojim sUperom. Bez ohladu
na to, Ci ide o maly butik s malou predajfiou alebo velkd vladnu agenturu, kazda organizadcia moze najst sposob, ako vyuzit
informacné technoldgie na to, aby porazila svojich superov.

Niektori tvrdia, Ze kedZe informacné systémy sa stali Standardizovanymi a viadepritomnymi, su teraz skor tovarom, ktory
je absolutne nevyhnutny pre kazdu spolo¢nost, a Ze spolo€nosti by sa mali zamerat na informacné technoldgie vyluéne na
znizovanie nakladov a zmierfiovanie rizik a Ze investovanie do informacnych technoldgii s cielom diferenciacie alebo
konkurencnej vyhody je zbytoc¢né. Napriek tomu, ako dokazuje pokrok v oblasti smartfénov, vznik socidlnych sieti alebo
zmeny v réznych kreativnych odvetviach, informacné technoldégie sa rychlo menia a mnohé spolo¢nosti ziskali
konkurenc¢nu vyhodu inovativnym vyuzitim potencialu novych technolégii.

Konkrétne spolo¢nosti z Amazon.com az Zappos vytvorili konkurenénu vyhodu kombinaciou urcitych komoditizovanych
technoldgil s vlastnymi systémami a obchodnymi procesmi. Spolocnosti so zlymi obchodnymi modelmi maju tendenciu
zlyhavat bez ohladu na to, ¢i vyuZivaju informacné technoldgie, ale spolo¢nosti, ktoré maju dobré obchodné modely a
Uspesne vyuzivaju informacné technoldgie na realizaciu tychto obchodnych modelov, byvajd velmi dspesné. Pre
spolocnosti, ako sU Google alebo Facebook, Udaje generované zakaznikmi vytvaraju hodnotu a spésob, akym sa Udaje
zhromazduju, spracuvaju a pouzivaju, moze byt zdrojom trvalej konkurencnej vyhody; iné spolo¢nosti, ako napriklad
Amazon.com, vyuzivaju svoje odborné znalosti v oblasti IT na predaj sluZieb cloud computingu inym podnikom, ¢im priamo
generuju prijmy zo svojich investicii do IT.

Referencie z prvej kapitoly:
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2. RIADENIE V DIGITALNOM SVETE: Startupy a nové obchodné modely

V kapitole 1 sme predstavili pojem, Ze informacné systémy mdbzu mat pre organizaciu strategicki hodnotu. KedZe
organizdcie sa skladaju z réznych drovni a funkcii, na podporu obchodnych procesov organizacie je potrebny Siroky rozsah
informacii. Podnikatelské procesy su ¢innosti, ktoré organizacie vykonavaju na dosiahnutie svojich podnikatelskych cielov,
vratane hlavnych ¢innosti, ktoré transformuju vstupy a produkujd vystupy, a podpornych ¢innosti, ktoré umoziuju realizaciu
hlavnych ¢innosti.

2.1 Urovne rozhodovania organizicie
Kazdd organizécia sa skladd z réznych Urovni rozhodovania. Kazdd Uroven organizdcie ma iné povinnosti, a preto aj iné
informacné potreby.

Rutinné kazdodenné obchodné procesy

Vykonnal/strategicka uroven 3 a interakcie so zakaznikmi.

Zameranie na monitorovanie a kontrolu ¢innosti

Manazerska/Takticka uroven 2 na prevadzkovej urovni a poskytovanie informacii
vyssim Urovniam organizacie.

Zameriavanie sa na dlhodobé strategické otazky, ktorym

Operacna uroven 1 organizacia Celi.

PREVADZKOVA UROVEN. Na prevadzkovej Grovni firmy prebiehaju bezné, kazdodenné obchodné procesy a interakcie so
zakaznikmi. Informacné systémy na tejto Urovni sU uréené na automatizaciu opakujucich sa c¢innosti, ako je napriklad
spracovanie predajnych transakcii, a na zlepsenie efektivnosti obchodnych procesov na styku so zakaznikmi. Transakciou sa
rozumie ¢okolvek, ¢o sa vyskytuje v ramci kazdodennej ¢innosti firmy a o com sa musi viest zdznam. Operativne pldnovanie
ma zvycajne Casovy ramec niekolkych hodin alebo dni a manazéri na operativnej Urovni, ako su majstri alebo veduci
pracovnici, prijimaju kazdodenné rozhodnutia, ktoré su vysoko $trukttrované a opakuju sa. Struktirované rozhodnutia su
také, pri ktorych moZno vopred Specifikovat postupy, ktoré sa maju dodrziavat v danej situacii. KedZe Struktlrované
rozhodnutia su relativne jednoduché, mozno ich naprogramovat priamo do prevadzkovych informacnych systémov, takze
sa mozu vykonavat len s malym alebo Ziadnym fudskym zdsahom. Napriklad systém riadenia zasob pre obchod s obuvou v
nakupnom centre by mohol sledovat stav zdsob a vydat objednavku na dodatocné zasoby, ked ich Uroven klesne pod
stanovenu Uroven. Prevadzkovi manazéri v obchode by jednoducho museli potvrdit systému riadenia zasob, Ze je potrebna
objednavka na dalsie topanky. Na prevadzkovej Urovni sa informacné systémy zvycajne pouzivaju na zvysenie efektivnosti
(t. j. miery, do akej sa ciele dosahuju rychlejsie, s niz§imi nakladmi alebo s relativne malym ¢asom a Usilim) optimalizaciou
procesov a lepsim pochopenim zakladnych pricin akychkolvek problémov s vykonnostou. VyuZivanie informacnych systémov
na optimalizaciu procesov na prevadzkovej Urovni moze ponuknut rychlu navratnost investicii do IS, pretoze ¢innosti na
tejto Urovni su jasne vymedzené a dobre zamerané.

MANAZERSKA/TAKTICKA UROVEN. Na manazérskej Grovni (alebo taktickej Grovni) organizacie sa funkéni manazéri (napr.
marketingovi manazéri, finanéni manazéri, manazéri vyroby, manazéri ludskych zdrojov) zameriavaju na monitorovanie a
kontrolu ¢innosti na operativnej Urovni a na poskytovanie informdcii vy$sim Grovniam organizdcie. ManaZéri na tejto Urovni,
oznacovani ako manazéri strednej Urovne, sa zameriavaju na efektivne vyuzivanie a rozmiestfiovanie organizacnych zdrojov
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s cielom zvysit efektivnost (t. j. mieru dobrého plnenia cielov alebo Uloh) na dosiahnutie strategickych ciefov organizacie.

Manazéri strednej Urovne sa zvyCajne zameriavaju na problémy v ramci konkrétnej podnikovej funkcie, napriklad
marketingu alebo financii. V tomto pripade je rozsah rozhodnutia zvycajne obsiahnuty v rdmci obchodnej funkcie, je stredne
zlozity a ma casovy horizont niekolkych dni az niekolkych mesiacov (oznacuje sa aj ako taktické planovanie). Napriklad
marketingovy manazér v spolo¢nosti Nike mdZe rozhodovat o tom, ako rozdelit rozpocet na reklamu na nasledujuci
obchodny Stvrtrok alebo na nejaké iné stanovené casové obdobie.

Rozhodovanie na manazérskej Urovni nie je ani zdaleka tak StruktUrované alebo rutinné ako rozhodovanie na operativne;j
urovni. Rozhodovanie na manazérskej Urovni sa oznacuje ako polostruktirované rozhodovanie, pretoZe rieSenia a problémy
nie sU jednoznacné a Casto si vyZaduju usudok a expertizu. Pri poloStruktirovanom rozhodovani mozno vopred specifikovat
niektoré postupy, ktoré treba v danej situdcii dodrzat, ale nie do takej miery, aby bolo moZné vydat konkrétne odporucanie.
Napriklad systém business intelligence by mohol poskytnut manazérovi vyroby v spolo¢nosti Nike analyzu vykonnosti a
progndzy o predaji viacerych produktovych radov, Urovni zasob a celkovej vyrobnej kapacite. Metriky, ktoré sa povazuju za
najkritickejsie pre posudenie pokroku smerom k urcitému cielu (oznacovany ako kficové ukazovatele vykonnosti [KPI]) sa
zobrazuje na digitdlnych informacnych tabuliach resp. reportoch. Manazér mbze tieto informacie pouZit na vytvorenie
viacerych hypotetickych vyrobnych planov. Pomocou tychto rozvrhov by potom manazér mohol vykonat prediktivne analyzy
na preskimanie Urovne zdsob a potencidlnej ziskovosti predaja v zavislosti od poradia, v akom sa vyrobné zdroje pouziju na
vyrobu jednotlivych typov vyrobkov.

VYKONNA/STRATEGICKA UROVEN. Na vykonnej (alebo strategickej) Grovni organizicie sa manaZéri zameriavaju na
dlhodobé strategické otazky, ktorym organizacia Celi, ako napriklad aké vyrobky vyrabat, v ktorych krajinach sutazit a aku
organizacnu stratégiu sledovat. Medzi manazérov na tejto Urovni patria vykonny riaditel, riaditel pre informacie,
viceprezidenti a pripadne predstavenstvo; oznacuju sa ako "vykonni pracovnici". Rozhodnutia na vykonnej Urovni sa
zaoberaju komplexnymi problémami so Sirokymi a dlhodobymi désledkami pre organizaciu. Rozhodnutia na vykonnej Urovni
sa oznacuju ako nestrukturované rozhodnutia, pretoze ide o relativne zloZité a nerutinné problémy. Okrem toho veddci
pracovnici musia zvazit dosledky svojich rozhodnuti z hladiska celej organizacie. Pri neStruktirovanych rozhodnutiach
mozno vopred Specifikovat len malo postupov, ktoré sa maju v danej situdcii dodrZiavat, alebo sa nedaju Specifikovat vobec.
Vrcholovi manazéri sa napriklad mézu rozhodnut, Ze vyvinu novy produkt alebo ukoncia vyrobu existujuceho produktu.
Takéto rozhodnutie mbze mat rozsiahle a dlhodobé Ucinky na Urover zamestnanosti a ziskovost organizacie. Na pomoc pri
rozhodovani na Urovni veducich pracovnikov sa pouZivaju informacné systémy na ziskanie suhrnnych prehladov trendov a
progndz buducnosti. Na vykonnej drovni informacné systémy poskytuju klucové ukazovatele vykonnosti, ktoré sa
zameriavaju na vyrovnavanie vykonnosti v rdmci celej organizacie, napriklad tak, Ze uvedenie vyrobku na trh je rozloZzené
tak, aby sa vyrovnali ucinky prudkych narastov dopytu na doddvatelsky retazec. Iné KPI sa pouZivaju na porovnavanie
vykonnosti organizacie s jej konkurentmi. Podobne aj informacné systémy pouzivané na rozhodovanie na Urovni vykonnej
moci musia zohladnovat rozne typy nestruktirovanych ddajov, ako su Udaje tykajuce sa globalnych ekonomickych faktorov,
demografickych zmien alebo meniaceho sa vkusu a preferencii zakaznikov.

Suhrnne mozino povedat, Ze vacsina organizacii ma tri vSeobecné Urovne rozhodovania: prevadzkovd, manazérsku a
vykonnu. Kazda Urovent ma jedinecné cinnosti a obchodné procesy, pricom kazdd vyZzaduje iné typy informacii. Inymi
slovami, je beZné, Ze kazda rozhodovacia Uroven je podporovand réznymi typmi informacnych systémov.

2.1.1 Organizacné funkéné oblasti

Okrem rbznych Urovni rozhodovania v ramci organizacie existuju aj rézne funkéné oblasti. Funkénd oblast predstavuje
samostatnu oblast organizdcie, ktord sa zameriava na Specificky subor Cinnosti. Napriklad [udia v marketingovej funkcii sa
zameriavaju na cinnosti, ktoré propaguju organizaciu a jej produkty spdsobom, ktory prildka a udrzi zakaznikov; fudia v
uctovnej a financnej funkcii sa zameriavaju na riadenie a kontrolu kapitalovych aktiv a finanénych zdrojov organizacie.
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—  Pomerova analyza
Manazment portfélia

Personalne prognézovanie
l__ Planovanie reklamy
l e~ Planovanie vyrobnych

drojov. . . .
%pracovanle objednavok

Finanéné prognézovanie
Analyza kompenzacie rizika

Automatizacia predajnej sily
I & — Riadenie zdsob
Spracovanie miezd

Sprava riadenia hotovosti
J Inventar l'udskych zdrojov

Cenova analyza

L I e~ Vyuzitie vyrobnych zdrojov

U&tovny Finanény HRIS Marketing Operaény
IS IS 1S IS

Tieto informacné systémy funkénych oblasti st navrhnuté tak, aby podporovali jedine¢né obchodné procesy konkrétnych
funkcnych oblasti (vy$sie uvedeny obrazok).

Pri zavadzani informacnych systémov na réznych organizacnych drovniach a vo vsetkych funkcidch existuju tri vSeobecné
spbdsoby, ako mbze informacny systém poskytnut hodnotu: umoznit automatizaciu ¢innosti, umoznit vzdeldvanie a umoznit
realizaciu organizacnej stratégie. Tieto tri sp6soby sa nemusia navzajom vylucovat, ale domnievame sa, Ze kazdy z nich je
pre firmu postupne uzitocnejsi, a teda prindsa podniku vacsiu pridanu hodnotu. To sa skiima v dalSom texte.

Informacné systémy pre automatizaciu: Robit veci rychlejsie

Clovek s automatizujlcou perspektivou povaZzuje technoldgiu za spdsob, ako poméct dokonéit Glohu v rdmci organizécie
rychlejsie, lacnejsSie a mozno s vacsou presnostou a/alebo konzistentnostou. Pozrime sa na typicky priklad. Osoba s
automatizujucim myslenim by vzala proces kontroly Ziadosti o pdZi¢ku a zautomatizovala by ho zaddvanim Ziadosti o p6Zicku
do databdzy, aby ti, ktori sa podielaju na rozhodovani o p6zi¢kdch, mohli Ziadosti spracovat rychlejsie, jednoduchsie a s
mensim poctom chyb. Takyto systém by tieZz mohol umoZnit zdkaznikom vyplnit Ziadost o Uver online. Prechod z
manualneho na automatizovany proces podavania Ziadosti o pdZicku by mohol organizacii umoznit efektivnejsie
rozmiestnenie zamestnancov, ¢o by viedlo k este vacsim Uspordm nakladov. Podobne mozZze pokrok v technoldgiach
internetu veci pomdct automatizovat obchodné procesy v réznych odvetviach; napriklad priemyselny internet veci méze
vyrazne zlepsit vykonnost spolo¢nosti vo vyrobnom sektore. Informacné systémy na prevadzkovej Urovni organizacie ¢asto
pomahaju pri automatizacii opakujlcich sa Cinnosti, ale mozu tiez pomdct pri zhromazdovani cennych Udajov pre vyssie
Urovne rozhodovania v rdmci organizacie.

TABULKA Organizacné funkcie a reprezentativne informacné systémy

Funkcna oblast Informacny systém Vzorové aplikacie
U&tovnictvo a financie Systémy pouZivané na riadenie, kontrolu a audit Zavazky
financné zdroje organizacie Vydavkové ucty

Riadenie hotovosti

Spracovanie miezd

Ludské zdroje Systémy pouZivané na riadenie, kontrolu a audit Nabor a prijimanie zamestnancov
[udské zdroje organizacie Vzdelavanie a odborna priprava

Riadenie vyhod
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Ukoncenie pracovného pomeru

zamestnanca

Planovanie pracovnej sily

Marketing Systémy pouZivané na riadenie vyvoja novych Prieskum a analyza trhu
vyrobkov manazmentu, distribuciu, cenotvorbu,
ucinnost propagacie a progndzovanie predaja
vyrobkov a sluZieb, ktoré organizacia ponutka Propagacia a reklama

Vyvoj novych produktov

Analyza cien a predaja

Analyza umiestnenia vyrobku

Vyroba a prevadzka Systémy pouZivané na riadenie, kontrolu a audit Riadenie zdsob
vyrobnych a prevadzkovych zdrojov Sledovanie nakladov a kvality
organizacie Planovanie materialov a zdrojov

Kalkulacia nakladov na précu

VyuZivanie zdrojov

Informacné systémy pre organizalné vzdelavanie: Robit veci lepsie

Informacné systémy mbdzeme vyuzivat aj na ucenie sa a zlepSovanie. Analyzou Udajov vytvorenych pri automatizacii procesu
mozno lepsSie pochopit zdkladné pracovné procesy. Mentalita ucenia sa nadvazuje na mentalitu automatizacie, pretoze
uznava, ze informacné systémy mozno pouZit ako prostriedok organizacného ucenia sa - schopnosti organizacie vyuzit
minulé spravanie a Udaje na zlepsenie podnikovych procesov - a na zmenu, ako aj na automatizaciu.

Aby sme ilustrovali ucenie sa, spomenme si opat na nas priklad spracovania pozicky. Pocitacovy systém na spracovanie
p6ziciek mdze sledovat typy Ziadosti o pozicku podla datumu, mesiaca alebo ro¢ného obdobia. Manazér mbze lahko zistit
trendy a v€as naplanovat personalne obsadenie a Skolenie pracovnikov v oddeleni p6Ziciek. Manazér moze tiez efektivnejsie
spravovat financné prostriedky pouzité na plnenie poziciek. Tento pocitacovy systém na spracovanie poZi¢iek zamerany na
vzdeldvanie je prikladom informacného systému pouzivaného na manazérskej Urovni organizacie.

Udiaci sa pristup umoznuje manazérom sledovat a ucit sa o typoch Ziadosti podanych urcitymi typmi ludi v urcitych
obdobiach roka (napr. viac Ziadosti o p6Zi¢ku na auto na jesen, vacsinou od muzov vo veku 20 a 30 rokov), o vzoroch prijatych
rozhodnuti o pdzicke alebo o Ciastkovych vysledkoch tychto péziciek. Tento novy systém vytvara Udaje o zakladnom
obchodnom procese, ktoré mozno pouzit na lepsie monitorovanie, kontrolu a zmenu tohto procesu. Inymi slovami, z tohto
informacného systému ziskavate informdcie o Ziadostiach o Uver a o schvalovani Uverov; v désledku toho moZete lepsie
vyhodnocovat Ziadosti o Uver.

Kombinovany pristup automatizdcie a ucenia je z dlhodobého hladiska efektivnejsi ako samotna automatizacia. Ak je
zakladny obchodny proces podporovany technoldgiou vnutorne chybny, udiace sa pouzivanie technoldgie vam mobze
pomdct odhalit problémy s procesom a zmenit ho. Napriklad v naSom priklade spracovania Uverov nam uciace sa vyuZitie
technoldgie méZe pomoct odhalit vzorec medzi prijatymi Uvermi, ktory ndm umozni rozliSovat medzi Uvermi s nizkou a
vysokou vykonnostou pocas ich Zivotnosti a nasledne zmenit kritéria na prijatie Uveru.

Ak je vsak zakladny obchodny proces zly a vy pouZivate technoldgiu len na automatizaciu (t. j. nezistite Udaje, ktoré by vam
prezradili, Ze tento proces je zly), je pravdepodobnejsie, Ze budete pokracovat v chybnom alebo menej ako optimalnom
obchodnom procese. V skutoénosti mbze takéto automatizacné vyuzivanie technolégie maskovat problémy procesu.

Pri zlom zdkladnom subore kritérii na prijatie p6zi¢ky (napr. pravidla, ktoré by umoznili schvalit poZicku osobe s vysokou
Urovnou dlhu, pokial'sa v poslednom ¢ase neopozdila so Ziadnou spladtkou) moze osoba manualne skontrolovat Styri Ziadosti
za denl a kvoli pouZitym problematickym kritéridm nedmyselne prijat v priemere dve "zlé" Ziadosti za tyzden. Ak by ste
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zautomatizovali ten isty chybny proces bez zabudovanych aspektov ucenia, systém by mohol poméct ¢loveku preskimat 12

Ziadosti za den, ¢o by viedlo k prijatiu v priemere az Siestich "zlych" Ziadosti za tyzden. Tato technoldgia by slidzila len na
zvacSenie existujucich

Informacné systémy na podporu stratégie: Robit veci inteligentnejsie

Pouzivanie informacnych systémov na automatizaciu alebo zlepSenie procesov ma vyhody, ako uz bolo opisané. Vo vacsine
pripadov je vSak najlepsim spésobom vyuzitia informacného systému podpora stratégie organizacie. Aby ste pochopili
preco, zamyslite sa nad stratégiou organizacie - planom firmy na dosiahnutie jej poslania a cielov, ako aj na ziskanie alebo
udrzanie konkurenc¢nej vyhody oproti sUperom - a nad tym, ako suvisi s informacnymi systémami. Ked' vrcholovi manazéri -
na vykonnej Urovni organizécie - vykondvaju strategické pladnovanie, vytvaraju viziu toho, kam ma organizacia smerovat,
premienaju tdto viziu na meratelné ciele a vykonnostné ciele a vytvaraju stratégiu na dosiahnutie poZzadovanych vysledkov.
Osoba so strategickym zmyslanim vo vztahu k informacnym systémom ide nad ramec jednoduchej automatizacie a ucenia
sa a namiesto toho sa snazi najst spésoby, ako vyuzit informacné systémy na dosiahnutie zvolenej stratégie organizacie,
napriklad inovaciou, zefektivnenim operdcii, optimalizaciou doddvatelského retazca alebo lepsim pochopenim zdkaznikov.
Tato osoba chce vyuzivat vyhody automatizacie a ucenia sa, ale zaroven hlada v systéme urcitu strategickd, konkurenénu
vyhodu. V dnesnom podnikatelskom prostredi totiz plati, Ze ak navrhovany informacny systém jednoznacne neprinesie
nejaku strategickl hodnotu (t. j. nepomoéze zlepsit podnik, aby mohol lepsie konkurovat) a zaroven nepoméze fudom
pracovat inteligentnejSie a usetrit peniaze v procese, potom pravdepodobne nebude financovany. Ak sa vratime k naSmu
prikladu s pdzickami, osoba so strategickym pohladom na informacné systémy by si vybrala pocitacovy proces podavania
Ziadosti o pozicky, pretoze mbze pomoct dosiahnut strategicky pldn organizacie spracovat Ziadosti o p6zicky rychlejsie a
lepsie ako konkurencia a zlepsit kritérid vyberu pdziciek. Tento proces a podporny informacny systém pridavaju organizacii
hodnotu a zodpovedaju stratégii organizacie. Systém je preto nevyhnutny pre dlhodobé prezitie organizacie. Na druhe;j
strane, ak manazéri urcia, Ze stratégiou organizdcie je rast a vytvaranie novych produktov a sluZzieb, pocitacovy proces
poddvania Ziadosti o pb6Zi¢ky a podporny systém nemusia byt efektivnym a ucinnym vyuZivanim zdrojov, aj ked' by systém
mohol priniest vyhody automatizacie a vzdelavania.

Identifikacia spésobu konkurencie: Analyza hodnotového retazca

Manazéri vyuZivaju analyzu hodnotového retazca na identifikaciu prileZitosti, kde moZno vyuZit informacné systémy na
ziskanie konkurencnej vyhody. Predstavte si organizaciu ako velky vstupno-vystupny proces. Na jednom konci sa nakupuju
zasoby a privadzaju sa do organizacie. Organizacia integruje tieto dodavky na vytvorenie vyrobkov a sluzieb, ktoré uvadza
na trh, predava a ndsledne distribuuje zdkaznikom. Organizacia poskytuje zakaznikom aj sluzby po predaji tychto vyrobkov
a sluzieb. V priebehu tohto procesu vznikaju prilezitosti, aby zamestnanci vyuzivali informacné systémy na zvysenie hodnoty
vyrobku alebo sluzby prostrednictvom efektivnejsieho ziskavania zasob, zlepSovania vyrobkov a predaja vacsieho mnozstva
vyrobkov. Tento stbor ¢innosti, ktoré pridavaju hodnotu v ramci celej organizacie, sa nazyva hodnotovy retazec v
organizacii.

Zatial ¢o model hodnotového retazca bol pévodne vytvoreny so zameranim na vyrobu, mozno ho uplatnit aj na odvetvia
sluzieb (niekedy s inymi vykondvanymi cinnostami). Napriklad v hoteli moZu ¢innosti vstupnej logistiky zahrnat prijem zasob,
ako aj vybavovanie rezervdcii, a prevadzka by zahrffiala kazdodenné ¢innosti pri ubytovavani alebo odchode hosti, upratovani
izieb, priprave ranajok atd. Obchodné a marketingové Cinnosti zahffaju propagaciu hotela alebo prildkanie obchodnych
stretnuti a kongresov. A nakoniec, ¢innosti zdkaznickeho servisu vykonavané po odchode hosti mozu zahfiat registraciu
alebo rieSenie staznosti hosti. Typicky hotel vSak nemusi vykondvat Ziadne ¢innosti sUvisiace s logistikou odchadzajucich
hosti. Napriek tomu sa podporné ¢innosti budu pravdepodobne podobat ¢innostiam inych organizacii. V inych organizacidch
dokonca mdzu chybat ¢innosti prichodovej aj odchodovej logistiky a rozne ¢innosti mézu byt klasifikované odlisne. Nakoniec
by ste vSak mali poznamenat, Ze hodnotovy retazec by mal slUzZit ako ndstroj na identifikaciu a analyzu réznych vykonavanych
¢innosti.
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Analyza hodnotového retazca je proces analyzy Cinnosti organizacie s ciefom urcit, kde sa priddva hodnota k produktom

a/alebo sluzbam a aké naklady na to vznikaju. Pri analyze hodnotového retazca najprv nakreslite hodnotovy retazec svojej
organizacie tak, Ze konkretizujete jednotlivé Cinnosti, funkcie a procesy, v ktorych sa pridava alebo by sa mala pridavat
hodnota a v ktorych je mozné zlepsit vykonnost. Potom urcite ndklady - a faktory, ktoré naklady riadia alebo spdsobuju ich
kolisanie - v kazdej z oblasti v schéme hodnotového retazca. Potom urcite, ktoré ¢innosti je potrebné optimalizovat, aby ste
zlepsili vykonnost, zniZili naklady a v kone¢nom désledku ziskali alebo udrzZali konkurencénu vyhodu.

Sulad technolédgie a stratégie

MoZno sa pytate, Ze ak nejaky informacny systém pomaha robit veci rychlejsie a lepSie a pomaha Setrit peniaze, koho
zaujima, Ci zodpovedd stratégii spolocnosti? Dobrd otdzka. Keby peniaze rastli na stromoch, pravdepodobne by ste
vybudovali a pouzivali takmer kazdy informacny systém, ktory si dokazete predstavit. Organizacie by mohli vybudovat alebo
ziskat mnoho réznych hodnotnych systémov, ale st obmedzené ¢asom a peniazmi, aby vybudovali alebo ziskali len tie, ktoré
maju najvacsiu pridanud hodnotu: tie, ktoré pomahaju automatizovat a ucit sa, ako aj maju strategickuy hodnotu. Stary spésob
uvazovania manazérov o informacnych systémoch bol taky, Ze s nevyhnutnou sluzbou, nutnym zlom a nevyhnutnymi,
neprijemnymi vydavkami, ktoré treba minimalizovat. Manazéri si uz nemdzu dovolit uvazovat tymto spdsobom. Uspeéni
manaZzéri teraz uvazuju o informacnych systémoch ako o konkurenénom aktive, o ktoré sa treba starat a investovat do nich,
a povaZzuju ich za nastroj na vytvaranie prilezitosti a mechanizmus na podporu alebo realizaciu svojho obchodného modelu.
Inymi slovami, organizacie sa snazia maximalizovat sulad medzi podnikanim a IT a vo vacsine pripadov nechcu systémy,
ktoré nezodpovedaju stratégii, aj ked ponukaju vyhody automatizacie a vzdeldvania. Dalej, hoci vydavky na informacné
systémy rastu, vacsina spoloc¢nosti je ochotna vynakladat peniaze na projekty len vtedy, ked'vidi jasnu a vyznamnu hodnotu.
Casto véak organizacie nemaju na vyber, ak chctl realizovat niektoré typy investicii, ktoré sa mozu, ale nemusia zhodovat s
ich celkovou stratégiou. Takéto investicie sa nazyvaju strategickd nevyhnutnost - nieco, ¢o organizdcia musi urobit, aby
prezila.

Vzhladom na toto zameranie na pridand hodnotu systému organizacia pravdepodobne nechce systém, ktory pomaha
diferencovat jej vyrobky na zaklade vysokej kvality, ak je stratégiou organizacie byt celkovym lidrom v odvetvi s nizkymi
nakladmi. Inymi slovami, ak by firma sledovala stratégiu nizkonakladového lidra, investicie, ktoré pomahaju znizovat naklady,
by sa ocenili viac ako tie, ktoré to nerobia.

Mali by sme tieZ upozornit, Ze samotny vyber a implementdcia novych alebo inovativnych informacnych systémov nestaci
na ziskanie alebo udrzanie konkurencnej vyhody. Pri kazdej vyznamnej implementacii IS musi d6jst k zodpovedajucim,
vyznamnym organizaénym zmenam. T4 zvylajne prichddza vo forme riadenia podnikovych procesov a inych podobnych
metdd na zlepSenie fungovania organizacie, na rozdiel od jednoduchého zavedenia informacného systému bez pokusu o
zmenu a zlepsenie organizacie.

2.2 Obchodné modely v digitalnom svete

Preskimali sme, ako md&Zu organizacie vyuzit investicie do technoldgii na rychlejsie, inteligentnejSie a strategickejSie
dosiahnutie cielov. Skiimali sme tieZ, ako zamerat investicie do technoldgii na ¢innosti, ktoré poskytuju konkurenént vyhodu
a zlep3uju vykonnost hodnotového retazca organizdacie. Celkovo musia organizacie zosuladit svoje investicie do technologii
so svojim obchodnym modelom.

Podnikatelsky model je suhrn strategického smerovania podniku, ktory nacrtava, ako sa dosiahnu ciele; podnikatelsky model
Specifikuje ponuku hodndt, ako aj spésob, akym bude spolocnost vytvdrat, poskytovat a ziskavat hodnoty a identifikuje
segmenty zakaznikov, ponuku hodnoét, kanaly, vztahy so zdkaznikmi, toky prijmov, klUc¢ové zdroje, klucové cinnosti,
kltiCovych partnerov a Strukturu ndkladov. Inymi slovami, obchodny model odraza nasledujuce skuto¢nosti:

1. Co robi spolo&nost?

2. Ako to spolo¢nost robi jedine¢nym spésobom?
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3. Akym spdsobom (alebo spdsobmi) za to spolocnost dostane zaplatené?

4. Aké klucové zdroje a ¢innosti sU potrebné?
5. Aké su s tym spojené naklady?

To, ako spolocnost odpovie na tieto otdzky, urcuje, ako a kde mozno vyuzit investicie do informacnych systémov na
realizdciu konkurencnej stratégie a udrzanie si vyhody pred konkurenciou. Existuje niekolko zloZiek spravneho obchodného
modelu. Kazda zloZka zohrava rozhodujucu Ulohu pri formovani vsetkych aspektov podnikania vratane takych faktorov, ako
su vydavky, prijmy, prevadzkové stratégie, Struktlra podniku a predajné a marketingové postupy. Vseobecne povedané,
vSetko, o suvisi s kazdodennym fungovanim organizacie, je sucastou jej obchodného modelu a informacné systémy mozno
vyuzit na podporu a realizaciu mnohych aspektov obchodného modelu.

Modely prijmov v digitdlnom svete

Azda najdblezitejSou zlozkou pre kazdu organizaciu je urcit, ako generovat prijmy. Model prijmov opisuje, ako bude firma
dosahovat prijmy, vytvdrat zisk a dosahovat navratnost investovaného kapitalu (dokonca aj neziskové organizacie potrebuju
model prijmov). Okrem predaja, transakénych poplatkov a obchodnych modelov zaloZenych na reklame, ktoré su bezné v
offline svete, internet umoznil alebo vylepsil dalSie modely prijmov, ako je napriklad affiliate marketing. Mnohé spolo¢nosti
predavajuce vyrobky alebo sluzby (napriklad Amazon.com) vyuZivaju internet ako ekonomické médium na oslovenie velkej
zakaznickej zakladne; velky pocet zdkaznikov umozniuje tymto spolocnostiam rychlo obracat zdsoby, ¢o umoZiiuje
spolo¢nosti ponukat nizke ceny a zdroven dosahovat zisk. Iné spoloc¢nosti (ako napriklad Netflix.com) vytvaraju prijmy
pomocou modelu subskripcie, kde zakaznici platia mesacny alebo ro¢ny poplatok za pouZivanie produktu alebo sluzby.
Okrem toho sa model freemium stal populdrnym spdsobom poskytovania digitdlnych produktov alebo sluzieb v digitadlnom
svete.

TABULKA Zlozky obchodného modelu

Spotrebitelia zacieleni s Kto budu nasi cielovi zakaznici? Kto su pre nas
ponukou produktov/sluzieb najdoélezitejsi zakaznici?

UZitok, ktory md produkt/sluzba Preco zédkaznici potrebuju nas

ponuknut zakaznikovi produkt/sluzbu? Aké problémy vyriesi nas
produkt/sluzba? Preco by si zékaznici vybrali
nas produkt/sluzbu pred produktmi/sluzbami
nasich konkurentov?

Sp6soby, akymi sa ponuka produktov dostava k  Ako budu nasi zakaznici osloveni? Ktoré
cielovym zdkaznikom kanaly su najlepsie z hladiska nakladov a
pohodlia pre zdkaznikov?



Vztahy vytvorené s cielovymi zakaznikmi

Sp6sob, akym firma vytvéra prijem

NajdblezitejSie aktiva potrebné na
fungovanie obchodného modelu

NajdolezitejSie ¢innosti potrebné na fungovanie
obchodného modelu

Na fungovanie obchodného modelu
bola potrebnad siet partnerov a dodavatelov

Naklady vynalozené pri prevadzke obchodného
modelu

TABULKA Typické modely prijmov v digitalnom svete+
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Aké typy vztahov budujeme s nasimi

zakaznikmi? Ako udrZiavame tieto vztahy?

Ako vytvarame prijem? Co predavame? Za ¢o
su zakaznici ochotni zaplatit?

Aké klucové zdroje su potrebné na
umoznenie nasej hodnotovej ponuky,
kanalov, vztahov so zakaznikmi a
tokov prijmov?

Aké klucové aktivity sU potrebné na to, aby
sme umoznili nasu hodnotovu ponuku,
kanaly, vztahy so zakaznikmi a toky prijmov?

Kto su nasi kltcovi partneri a dodavatelia?
Aké zdroje ponukaju a aké Cinnosti
vykondvaju?

Aké ndklady vznikaju pri prevadzke
obchodného modelu? Ktoré zdroje a ¢innosti
su najdrahsie?

Typ prijmu Popis Kto to robi?

Affiliate marketing Platiace podniky, ktoré privadzaju alebo odporucaju zakaznikov  Program Associates spolo¢nosti
inému podniku. Zvy&ajne sa pouZiva zdielanie prijmov. Amazon

Reklama Zakaznikom sa poskytuju bezplatné sluzby, za ktoré plati tretia  Yahoo!, Google, Facebook,
strana. Twitter

Predplatné PouZivatelia platia mesacny alebo rocny pravidelny poplatok za  Netflix, World of Warcraft,
pouZivanie produktu/sluzby. Spotify

Licencovanie Pouzivatelia platia poplatky za pouZivanie chraneného Symantec, Norton

dusevného vlastnictva (napr. softvéru).

Transakéné Za pomoc pri transakcii sa podniku vyplaca provizia. PayPal, eBay, Groupon,

poplatky/sprostredk Scottrade, Airbnb, Uber

ovanie

Tradicny predaj Spotrebitel si na webovej stranke kipi vyrobok/sluzbu. Amazon, Zappos, Nordstrom
.com, iTunes

Freemium Zakladné sluzby sa ponukaju bezplatne, ale za Specialne funkcie Flickr, Skype, Dropbox.com

sa plati priplatok.
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2.2.1 FREEMIUM

Podla zakladov ekondmie na konkurenénom trhu sa cena nie¢oho uréuje podla jeho hrani¢nych ndkladov - nadkladov na
vyrobu dodatocnej jednotky produkcie. V poslednych rokoch ceny pocitacového spracovania, UloZiska a Sirky pasma -
zakladnych stavebnych prvkov na poskytovanie digitalnych produktov alebo sluzieb - volne klesali a cloud computing zmenil
mnohé z tychto nakladov na variabilné ndklady. KedZe marginalne naklady na poskytovanie digitdlnych produktov alebo
sluZieb stdle klesaju, organizacie modzu vyuZivat pristup freemium ("zadarmo" + "prémium"); pri pristupe freemium
organizacia poskytuje obmedzené verzie produktu alebo sluzby zadarmo s cielom vybudovat si velkd zdkaznicku zakladfu a
za neobmedzené verzie si UCtuje prémiu (zvyCajne na zaklade predplatného). Napriklad online aplikacia na zdielanie
fotografii Flickr (vo vlastnictve Yahoo!) umoZfiuje pouZivatefom bezplatne ukladat, zdielat, organizovat a oznacovat
obmedzeny pocet fotografii a pouZivatelia méZu prejst na plateny "profi Ucet", ktory poskytuje dalSie funkcie, napriklad
neobmedzené ukladanie a prehliadanie bez rekldam. Podobne aj poskytovatel cloudového uloZiska Dropbox ponuka
bezplatné Ucty s obmedzenou kapacitou UloZiska a umoziuje pouZivatelom predplatit si Ucty s vacsim Uloznym priestorom.
V zdvislosti od ponukaného produktu alebo sluzby mozu obmedzenia bezplatnych verzii zahfiiat obmedzenia funkcii, Sirky
pasma, uloZiska alebo poctu pouzivatelov, pripadne moéze byt produkt alebo sluzba obmedzend na urlitd triedu
pouzivatelov, napriklad pouzivatelov z oblasti vzdelavania.

Internetové startupy aj vyvojari aplikacii profituji z mozZnosti rychleho rozsirenia v rdmci pristupu freemium; dalej
spolocnosti profituju z platiacich predplatitelov, ako aj z bezplatnych pouzivatelov, z ktorych mnohi pravdepodobne
odporucia produkt alebo sluzbu svojim priatefom. Spolo¢nost, ktord sa rozhodne pouzit model freemium, si vSak musi
starostlivo vybrat, ktoré funkcie ponukne zadarmo. Na jednej strane musi byt bezplatnd ponuka dostatocne presvedciva,
aby prildkala novych pouzZivatelov; na druhej strane, ak sa v bezplatnych verzidch ponuka prilis vela funkcii, len malo fudi
bude ochotnych platit za verzie s vaésim mnozstvom funkcii. Na dosiahnutie tejto rovnovahy je ¢asto potrebny proces
jemného doladovania a Uprav; to je obzvlast tazké, ak ide o zniZenie Urovne sluzZieb bezplatnej ponuky (ako to bolo v pripade,
ked' spolo¢nost Microsoft v roku 2016 znizila bezplatny UloZny priestor svojej sluzby OneDrive z 15 GB na 5 GB).

Obchodny model freemium sa stal mimoriadne populdrnym v mobilnych aplikdcidch a najma v hrach. Mobilné hry, ako
napriklad Candy Crush Saga alebo Clash of Clans, sa daju stiahnut zadarmo, ale ponutkaju hrac¢om mozZnost nakupu v aplikacii,
¢o im umoznuje zakupit si pristup k dodato¢nym funkcidm, obsahu alebo hernej mene. Vdaka tomu si tieto hry rychlo
vybuduju obrovskl pouZivatelskd zakladfiu a navysSe generuju nepretrzité toky prijmov. Napriklad v roku 2015 bola
bezplatnd hra len prostrednictvom ndkupov v aplikdciach zarobila hra Clash of Clans viac ako 1,3 miliardy USD. To je na
druhej strane vyhodné aj pre hracov, kedze vyvojari hry su zavisli od toku ziskov, a preto su motivovani neustale aktualizovat
a vylepsSovat herny zazitok.

2.2.2 Obchodné modely zaloZzené na platformach a zdiefana ekonomika

Tradicne mnohé obchodné modely fungovali ako potrubia, kde sa vyrobky vyrabali a posuvali k zakaznikom. Nastup
internetu spolu s mega trendmi mobilnej, socidlnej a cloudovej informatiky umoznil vznik novych obchodnych modelov,
ktoré su postavené na koncepte platformy. Digitalna platforma namiesto poskytovania produktu alebo sluzby umoznuje
ostatnym - inym podnikom aj pouzivatelom - spoluvytvarat hodnotu. Tieto obchodné modely v podstate vytvaraju digitdlne
ekosystémy, v ktorych niektori pouZivatelia vytvaraju hodnotu a ini pouZivatelia ju spotrebuvaju. Napriklad pouZivatelia
nahravajuci obsah na Flickr alebo Wikipédiu su tvorcami hodnoty, ktoru spotrebuvaju ini. Podobne Uber a Airbnb su Uspesné
platformy, ktoré samy nepontkaju sluzby, ale zavisia od pouzivatelov, ktori ponukaju a spotrebuvaju sluzby. Vysledkom je,
Ze Uspech platformy zavisi od sietového efektu a platforma ma hodnotu len vtedy, ak sa na jej produkcii alebo spotrebe
podielaju pouzivatelia; preto kaZzdy obchodny model zaloZeny na platforme musi byt atraktivny pre vyrobcov aj
spotrebitelov. Zatial ¢o platformy byvaju atraktivne, pretoZze maju ¢asto zanedbatelné (alebo nulové) marginalne naklady,
musia starostlivo premyslat o tom, ako svoje sluzby spenazit. Napriklad Airbnb pouZiva model prijmov zaloZeny na
transakénych poplatkoch (spoplatfiuje obe strany), zatial ¢o YouTube nelctuje poplatky ani vyrobcom, ani spotrebitelom,
ale tretej strane (inzerentom). V sucasnosti mnohé podniky zaloZené na potrubi obsahuju prvky platformy, ako st napriklad
recenzie vytvorené pouzivatelmi. S dalSim posunom do digitalnej buddcnosti musi kazdy podnik zvazit, do akej miery bude
jeho obchodny model zahfhat prvky platformy a ako tieto prvky ovplyvnia jeho obchodnu stratégiu.
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TABULKA Priklady obchodnych modelov zaloZenych na platforme

Vytvorend/zmenend hodnota / Priklady

Produkty / Amazon Marketplace, eBay
Sluzby / Airbnb, Uber

Platby / Square, PayPal

Investicie a financovanie / Kickstarter, Lending Club
Obsah / Wikipedia, Twitter, YouTube
Komunikacia / WhatsApp, Skype
Spolupraca / Dropbox

Socialne vztahy / Facebook, LinkedIn

Mnohé z tychto platforiem spdjaju vyrobcov a spotrebitelov priamo bez potreby tradi¢nych sprostredkovatelov, ¢o je
koncept oznacovany ako disintermedidcia.. KedZe jednotlivci Coraz Castejsie zdielaju nielen obsah (napriklad nazory alebo
média), ale aj fyzicky tovar alebo sluzby na Specializovanych platformach, mnohi sa domnievaju, Ze smerujeme k ekonomike
zdielania.

2.2.3 Zdiefana ekonomika

Niekedy oznacovana ako kolaborativna ekonomika je definovana ako ekonomicky systém, v ktorom sa majetok alebo sluzby
zdielaju medzi sukromnymi osobami, a to bud bezplatne, alebo za poplatok, zvylajne prostrednictvom internetu. Kedze
vlastnictvo je zdielané, aktiva sa ¢asto mdzu vyuzivat efektivnejSie. Napriklad zvysSujlca sa hustota obyvatelstva sposobuje,
Ze individudlne vlastnictvo automobilov je Coraz viac nerealizovatelné, ale umoziuje efektivne zdielanie automobilov.
Zaroven zdielané vlastnictvo, ktoré ulahcuju technologické platformy, mdéze poméct vyuzit auto pocas (inak) necinnosti.
Inymi slovami, nie je doélezité vlastnictvo, ale mozZnost pristupu k aktivam alebo zdrojom. Hoci pdvodne koncept
hospodarstva spolocného vyuZivania zahfhal aj socidlne ciele, ako napriklad zniZenie mnoZstva odpadu alebo zvysenie
interakcie medzi fudmi, v sdcasnosti to ma mensi vyznam. Napriek tomu mnohé spolocnosti v rdmci hospodarstva
spolo¢ného vyuZzivania prispievaju k dosiahnutiu vacsieho socidlneho blahobytu. Z vyskumu napriklad vyplynulo, Ze vozidlo
pouzivané platformou na zdielanie automobilov, ako je car2go (dcérska spolo¢nost nemeckej automobilky Daimler), moze
nahradit az 13 sikromnych vozidiel a pre niektorych ludi Uber nahradza potrebu vlastnit vozidlo. Podobne platformy ako
Craigslist alebo eBay podporuju predaj pouZitého tovaru, ¢im predlZuju Zivotnost mnohych vyrobkov.

Podnikatelské modely zaloZené na platformach a ekonomika zdielania s oznacované za perspektivne. Okrem vyhod, ako je
znizenie vlastnictva automobilov alebo opatovné pouZitie inak vyradeného tovaru, sa ¢asto uvadzaju aj vyhody v podobe
Coraz flexibilnejsich pracovnych podmienok alebo moznosti fudi zarobit si dodatocny prijem prenajimanim svojich bytov
cudzim ludom prostrednictvom sluzby Airbnb alebo pracou vodica pre Uber. Tieto obchodné modely vsak nie su bez kritiky.
Napriklad, zatial ¢o obchodné modely vyuZivané spolo¢nostami Uber alebo Airbnb narusaju tradiéné obchodné modely a
Casto slubuju vacsie moZnosti vyberu pre koncovych zakaznikov, robia to na Ukor ludi a spolo¢nosti. Okrem toho sa
spolocnosti ako Uber a Airbnb v snahe narusit tradicné obchodné modely (napriklad hotely alebo limuziny) snazia ziskat
konkurenc¢nu vyhodu oproti tradi¢cnym podnikom tym, Ze porusuju (alebo aspor obchddzaju) existujuce zakony a predpisy.
Hoci je pravdepodobné, Ze zdkony a predpisy sa v kratkodobom alebo dlhodobom horizonte (musia) prispésobit novym
technologickym postupom, takéto spravanie moino ¢asto povazovat za nekalt sutaz. Co uZ je v niektorych $tatoch
vyrieSené.
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2.2.4 Obchodné modely zaloZené na sluzbach

Internet veci, ndrast mobilnych zariadeni, Big Data a cloud computing umoznili vznik iného typu obchodnych modelov, ktoré
sa sUstreduju na to, Ze nepredavaju produkty, ale poskytuju ich ako sluzby (niekedy oznacované ako XaaS alebo "X ako
sluzba. V rdmci obchodného modelu zaloZzeného na sluzbach mdze vyrobca ponukat sluzby zariadenia, napriklad ponukat
samotny vyrobok ako sluzbu alebo ponukat sluzby prevadzky a optimalizécie, alebo informacné sluzby, napriklad predavat
Udaje alebo poznatky ziskané z pouzivania vyrobku zdkaznikom. Napriklad vyrobcovia prudovych motorov, ako su Rolls-
Royce alebo GE, tradi¢ne preddvali motory vlastnikom lietadiel (napriklad leteckym spolo¢nostiam); kedZe vsak vyjednavacia
sila kupujucich je v tomto odvetvi vysoka, trh s novymi motormi je konkurencny, takze velka ¢ast prijmov vyrobcov zvy&ajne
pochddza z vykondvania Udrzby a predaja nahradnych dielov. Naproti tomu v rdmci obchodného modelu zalozeného na
sluZzbach dostava vyrobca, ako napriklad GE, zaplatené za zarucenie nepretrzitej prevadzkyschopnosti. Zakaznik tak nemusi
kupovat motor ani nahradné diely, ale plati za hodiny pouZivania, ¢im sa fixné naklady menia na variabilné naklady; vyrobca
motorov zardba len na prevadzke motorov, a preto ma motivaciu zlepSovat konstrukciu motora a vykondvat preventivnu
udrzbu. Je zrejmé, ze takéto obchodné modely si mozné len vdaka rychlemu pokroku v technoldgii internetu veci; pomocou
mnozstva snimacov integrovanych v motoroch a pripojenych na internet moéze spolo¢nost GE nepretrzite monitorovat a
analyzovat vykon motora a vyuzivat pokrocilu analytiku na predvidanie potencidlnych poridch motora a lepsie pladnovanie
udrzby. Podobne spolocnost Philips poskytuje osvetlenie ako sluzbu pre 25 parkovacich garazi Washingtonského
metropolitného dopravného Uradu; dopravny Urad nepotrebuje na osvetlenie Ziadny pociatoc¢ny kapital a spolo¢nost Philips
osvetlenie instaluje a udrZiava a ziskava prijmy vdaka priebeznym Uspordm nakladov na energiu. Tieto sposoby podnikania
si vSak vyzaduju nové myslenie zucastnenych stran. V prvom rade, namiesto toho, aby sa vyrobcovia sustredili na
minimalizaciu vyrobnych nakladov s cielom zvysit ziskové marZe, musia sa zamerat na Zivotnost a jednoduchu
udrzbu/opravu. Podobne, aby sa maximalizovali prijmy, musia byt vyrobcovia schopni monitorovat vykon, predvidat
vypadky a planovat udrzbu; to vietko by nebolo mozné bez senzorov pripojenych na internet, ktoré poskytuju nepretrzité
datové toky a pokrocild analyzu velkych dat.

Prechod od obchodného modelu orientovaného na produkty k obchodnému modelu zaloZzenému na sluzbach v3ak nie je
bez problémov. Napriklad, zatial ¢o predaj produktu zvycajne zahffia vyjedndvanie o cene a vlastnostiach, predaj sluzieb
zahffia nielen vyvoj novych cenovych modalit a implementéciu novych obchodnych procesov, ale aj vyjednévanie dohod o
urovni sluZieb so zakaznikmi. Podobne aj riadenie zasob a kapacit je naro¢nejsie vzhfadom na vykyvy v dopyte po sluzbach.
Napokon, cielovy segment zdkaznikov pre produkty je ¢asto odlisny od segmentu zdkaznikov pre sluzby, ¢o si vyzaduje
zmeny v marketingu a komunikacii so zakaznikmi.

2.3 Inovacie

Inovacie su klu€ové pre organizacie, ktoré sa snaZia ziskat alebo udrzat si konkurenénu vyhodu, &i uZz prostrednictvom
nakladov alebo diferenciacie. Spolocnosti, ktoré su lidrami na svojich prislusnych trhoch alebo maju silné znacky, maju ¢asto
tendenciu tazko primerane reagovat na nové trendy a generalny riaditel spolo¢nosti Cisco John Chambers predpovedal, Ze
takmer polovica dnesnych poprednych podnikov sa nemusi doZit dalsieho desatrocia. Pre organizacie inovécia zahfria
vytvaranie novych produktov, postupov alebo sluZieb, ktoré prindsaju organizacii hodnotu (vSimnite si, Ze na rozdiel od
samotného vymyslania novych produktov, sluZieb alebo procesov inovacia zahrfa realizdciu hodnoty). NajbeznejSou formou
inovdcie je prirastkovd inovdcia, ktord zahfna vylepSovanie alebo modernizéaciu existujucich produktov, sluZieb alebo
procesov. Naproti tomu radikalne inovacie (niekedy nazyvané rusivé inovacie) vyuzivaju vyrazne novu alebo odlisnu
technolégiu s cielom spristupnit nové segmenty zakaznikov a/alebo poskytnit podstatne vacsie vyhody existujicim
zdkaznikom a pripadne marginalizovat alebo nahradit existujuce produkty alebo sluzby. Ked sa povie inovdcia, ludia ¢asto
myslia len na inovativne vyrobky alebo sluzby. Inovativne vyrobky alebo sluzby (dokonca aj radikélne inovacie) sa vsak daju
lahko skopirovat a suUstredit sa len na ne méze byt nebezpecna cesta; v skutoénosti sa mnohé popredné spolo¢nosti, od
Apple po Dyson, aZ prilis ¢asto musia zapajat do sudnych sporov, aby ochranili svoje inovacie pred napodobriovatelmi.
Uspedné organizacie preto idd nad rdmec inovacii produktov a sluZieb a zavadzaju dalsie inovécie, ako su nové sposoby
ziskavania prijmov alebo Uplne nové obchodné modely. Keeley a kol. (2013) vo svojej knihe Desat typov inovdcii uvadzaju,
ako mozu rézne typy inovacii pomdct organizdcidm ziskat alebo udrzat si konkurenénu vyhodu. Vzhladom na to, Ze inovacie
vykonnosti vyrobkov sa ¢asto daju lahko skopirovat, spolo¢nosti ¢asto kombinuju viacero typov inovacii, aby si udrzali
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konkurenc¢nu vyhodu. Napriklad spolo¢nost Apple je zvy€ajne zndma svojimi inovaciami vyrobkov, ale zatial ¢o dizajn a

funkcnost inovativnych vyrobkov spolo¢nosti Apple boli Siroko napodobriované, pre iné spolo¢nosti je tazké kopirovat
inovacie systému vyrobkov spolo¢nosti Apple alebo inovacie v oblasti zapojenia zakaznikov. Podobne vyrobca pocitacov Dell
skombinoval inovacie ziskového modelu (vyberanie penazi pred vytvorenim vyrobku), inovacie procesov (model
zostavovania na objedndvku) a inovécie kandlov (predaj pc online namiesto v obchodoch), ako aj iné typy inovacii.

Vacsinu (ak nie vietky) tychto inovécii umozniuju informacné systémy alebo by bez nich neboli mozné. Napriklad obchodné
modely zaloZené na platformach, ako napriklad Airbnb, by neboli moZné bez internetu; rovnako obchodny model Uberu by
nemohol existovat bez mobilnych zariadeni, ktoré pouzivaju cestujuci a vodici, a Uber by nemohol zaviest svoju dynamicku
cenovu funkciu (tzv. "surge pricing") bez analyzy a predpovedania dopravnych podmienok a dopytu po sluzbach v redlnom
Case. Pre spolo¢nosti vyrabajuce fyzické vyrobky ponukaju inovacie procesov, ktoré umoznuje robotika a priemyselny
internet veci, obrovské zlepsenie efektivnosti, kvality vyrobkov, agility a flexibility, ¢o umozfiuje spolo¢nostiam masovo
vyrabat vyrobky na mieru. Organizacia tak ¢asto musi nasadit nové, najmodernejsie technoldgie, aby ziskala alebo si udrzala
konkurenc¢nu vyhodu. Hoci sa firmy moZu rozhodnut, Ze budd neustale modernizovat starsie systémy namiesto investicii do
novych systémov, tieto zlepSenia mozu ¢asto priniest v najlepSom pripade len kratkodobu konkurenént vyhodu.

Na ziskanie a udrZanie si vyznamnej konkurenénej vyhody musia firmy Casto zavadzat najnovsie technoldgie, alebo
preinvestovat a obnovit existujuce technoldégie novymi, smart spésobmi. Napriklad architekti a interiérovi dizajnéri
pouZzivaju nahlavné supravy pre virtualnu realitu (VR) - zariadenia, ktoré sa pripeviiujd na hlavu umozniujuce pohlcujuce
trojrozmerné zazitky - napriklad Oculus Quest, ktory umoznuje zakaznikom virtualne preskumat planované budovy alebo
kanceldrie eSte pred zacatim vystavby; podobne spolo¢nost Marriott pouzila nahlavnd sdpravu Oculus Rift na
"teleportovanie" pouZivatelov do dovolenkovych destinacii a turistickd rada Britskej Kolumbie vytvorila 360-stupriové
prehliadky provincie. Supravy na virtualnu realitu sa rychlo stavaju beznou zalezZitostou, pricom spolocnosti ako Samsung
ponukaju kamery na virtualnu realitu, ktoré umoznuju zachytdvat 360-stupnové vided, ktoré mozno upravovat a prezerat
pomocou vlastnej slpravy na virtudlnu realitu "Gear 360" spolo¢nosti Samsung. Podobne ako virtudlna realita, aj rozsirena
realita vyuziva informacné systémy na zlepsenie vnimania reality ¢lovekom poskytovanim relevantnych informacii o okoli
pouZzivatela; zvyCajne sa pouzivaju Specidlne okuliare alebo iné zariadenia, ktoré rozsiria pohlad pouzivatela na realne
prostredie o pocitatom vytvoreny obsah. Prvou aplikdciou rozsirenej reality boli Google Glass, okuliare s malou
zabudovanou obrazovkou, ktoré rozsirili realitu zobrazovanim informacii o okoli pouZivatela vratane informacii o pocasi,
cestovnych poriadkov verejnej dopravy, recenzii o restaurdcii, na ktoru sa pouzivatel pozera, a inych uzito¢nych informacii.
HoloLens od Microsoftu posuva tuto koncepciu o krok dalej tym, Ze umoznuje zmieSanu realitu, kde je pohlad pouZivatela
na realne prostredie rozsireny o 3D holo- graficky obsah. Zatial ¢o od roku 2016 boli okuliare Google Glass pozastavené,
okuliare Microsoft HoloLens boli dodané vyvojarom. Bez ohladu na to, ktoré produkty nakoniec uspeju na trhu, na obzore
sU vzrusujuce nové technoldgie.

TABULKA 2.7 Priklady radikalnych inovacii a s nimi stvisiacich vytlatenych alebo marginalizovanych technolégii

Radikalna inovacia / Vytlacdena alebo marginalizovana technoldgia
Digitalna fotografia / Chemickd fotografia

Desktop publishing / Tradicné publikovanie

Online maklérske sluzby s akciami / PInohodnotné maklérske sluzby s akciami
Maloobchodny predaj online / Maloobchodny predaj v kamennych predajniach
Bezplatné blahoZelania na stiahnutie  / Tlacené blahoZelania

Vzdeldvanie na dialku / Vzdeldvanie v triede

Praktické sestry / Lekari

Polovodice / Vakuové elektronky

Automobily / Kone

Lietadlad / Vlaky

Kompaktné disky / Kazety a platne
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Stahovanie hudby, streamovanie / Obchody s hudbou SmartfonyMP3 prehrdvace,
Mobilny telefén / Telefénia po drote

Tablety / Notebooky

Xbox, PlayStation, / smartfény, Stolné pocitace

3D tla¢ / CNC frézovanie

Drony s kamerou / Vrtulniky na letecké filmovanie/fotografovanie

Potreba neustalej inovacie IS

Sir John Maddox, fyzik a 22 rokov redaktor vplyvného vedeckého ¢asopisu Nature, v roku 1999 v Casopise Scientific American
citoval: "NajdélezitejSie objavy nasledujucich 50 rokov budu pravdepodobne tie, o ktorych si teraz nedokdzeme ani
predstavit." Zamyslite sa nad tym na chvilu. VacSina dolezitych objavov nasledujucich 50 rokov budu pravdepodobne veci,
o ktorych v sticasnosti nemame ani potuchy. Na ilustraciu si spomerite na stav internetu v roku 1999. Vtedy internet nebol
na radarovych obrazovkach mnohych obchodnych organizacii. Tie, ktoré mali webové stranky, vacsinou poskytovali
zakaznikom elektronickl broziru a nevyuZivali tuto technoldgiu na zefektivnenie obchodnych procesov, ako je to
Standardom dnes.

Uspesna inovécia je naroéna

Ako sme uz naznacili, vyuZzivanie novych informacnych systémov na inovaciu a ziskanie alebo udrzanie konkurencnej vyhody
ma svoje hranice. Informaéné systémy sa ¢asto kupuju od niekoho iného alebo ich niekto iny vytvéra. Casto st bud zakipené
od doddvatela, alebo vyvinuté konzultantom ¢&i outsourcingovym partnerom. V tychto situaciach informacné systémy
zvyCajne nie suU patentovanymi tech- noldgiami vo vlastnictve organizacie. Hoci si napriklad spolocnost vyrabajuca
nealkoholické napoje mdze patentovat zloZenie koly alebo farmaceutickd spolo¢nost mdzZe patentovat novy liek, organizacia
si zvy¢ajne nemdze patentovat pouzivanie informaéného systému, najma ak ho vyvinul niekto iny. Udaje v systéme mozu
byt chranené, ale informacny systém zvycajne nie je.

INOVACIE SU CASTO PRCHAVE. Vzhladom na tempo zmien v digitdlnom svete maju vyhody ziskané inovéaciami ¢asto
obmedzenu Zivotnost. Napriklad aj v situaciach, ked organizacia vyvinula inovativny informacny systém vo vlastnej réZii,
zvyCajne tak urobila s hardvérovymi, softvérovymi a sietovymi komponentmi, ktoré si mézu kupit aj ini. Inymi slovami, superi
mozu inovativne informacné systémy kopirovat, takZe tato forma konkurencnej vyhody mdze mat kratku Zivotnost. Ak totiz
pouZivanie nového systému sposobi, Ze jedna organizacia ziska vyznamnu vyhodu oproti ostatnym, Sikovni superi rychlo
zopakuju alebo vylepsia toto pouZivanie systému. Podobne mdéZu sUperi kopirovat inovativne produkty, sluzby alebo
procesy. Klasickym protiprikladom je vSak patentovany proces objednavania "jednym kliknutim" spolo¢nosti Amazon.com,
ktory bol Uspesne obhajovany na sudoch.

INOVACIE SU CASTO RISKANTNE. Vyber medzi inovativnymi investiciami stvisiacimi s IS alebo potencidlnymi inovéciami
produktov, sluZieb alebo procesov je vidy spojeny s rizikom. Klasickym prikladom zo spotrebnej elektroniky je vyber
videokazetového rekordéra (VCR) v zaciatkoch tejto technoldgie a konkurenénych formatov Betamax (vyvinuty
spoloc¢nostou Sony) a VHS (vyvinuty spolo¢nostou JVC). Vacsina odbornikov sa zhodla na tom, Ze Betamax ma lepsiu kvalitu
zdznamu a prehrdvania, ale VHS nakoniec na trhu zvitazil. Ludia, ktori sa v tom case rozhodovali "rozumne", by si
pravdepodobne vybrali videorekordér s formatom Betamax. Nakoniec sa to vSak ukdzalo ako nestastna volba. Nedavno si
spotrebitelia opat museli vybrat medzi dvoma konkurenc¢nymi formatmi, a to pre prehravace DVD s vysokym rozliSenim
(HD), kde formaty Blu-ray a HD DVD sUperili o to, aby sa stali priemyselnym Standardom. V tomto boji Microsoft, Toshiba a
mnohi dal$i podporovali format HD DVD, zatial ¢o Sony viedla boj za Blu-ray (a dokonca ho zaclenila do svojej hernej konzoly
PlayStation 3). Tentoraz spolo¢nost Sony (a format Blu-ray) vyhrala "vojnu formatov", pricom zaciatkom roka 2008 bola
rozpustena skupina HD DVD Promotion Group, ¢im sa Blu-ray fakticky stal dominantnym formatom HD video diskov (obrazok
2.19). Vyber medzi inovativnymi investiciami suvisiacimi s IS je rovnako riskantny ako vyber spotrebnej elektroniky. V
skutocnosti je pre organizacie vyber z mnoZstva dostupnych inovativnych technoldgii ovela rizikovejsie vzhladom na velkost
a Casto kritickl povahu investicie. Vyber neoptimalneho DVD prehravaca, hoci je sklamanim, zvycajne nie je znicujuci.



VYBER INOVACI[ JE CASTO ZLOZITY. Viyber novych technoldgii v oblasti IS na vyvoj inovativnych produktov, sluzieb a|§|§o
procesov je ako snaha zasiahnut jeden z niekolkych rovnako atraktivnych rychlo sa pohybujdcich ciefov. Priklady naro¢nosti
predpovedania novych technoldgii mbzete najst v sklsenostiach, ktoré mali mnohé organizacie s predpovedanim rastu,
pouZivania a vyznamu internetu. V technologickej progndze z roku 1994, ktoru pripravila vyznamna poradenska spolo¢nost
Price. Waterhouse (teraz PwC), sa slovo internet spomina len na piatich strandch 750-stranového dokumentu. V
nasledujucom roku sa internetu venovalo viac ako 75 stran. Len o tri roky neskér, v sprave z roku 1997, bol internet
vSadepritomnou témou. V roku 1994 by bolo tazké, mozno dokonca hllpe, predpovedat také vSadepritomné, rychlo rastuce
vyuzivanie internetu v podnikoch v sucasnosti. Tabulka 2.9 ilustruje, kolko ludi a organizacii malo problémy s
predpovedanim suvisiacim s technoldgiami.

Vzhladom na tempo vyskumu a vyvoja v oblasti IS a komponentov bolo takmer nemoZzné udrzat si aktudlny stav.
Pravdepodobne jednym z najzndmejsich ukazovatelov vyvoja pocitacov bol "Moorov zdkon". Zakladatel spolo¢nosti Intel
Gordon Moore predpovedal, Ze pocet tranzistorov, ktoré mozno vtesnat na kremikovy Cip, sa zdvojnasobi kazdych 24
mesiacov (v sucasnosti sa toto Cislo ¢asto zniZuje na 18 mesiacov), a tato predpoved sa za poslednych 40 rokov potvrdila
(pozri kapitolu 3). V skutocnosti niektoré firmy vyrabajlice pocitatovy hardvér a softvér uvadzaju nové verzie svojich
produktov kazdé 3 mesiace. Udrzat krok s tymto tempom zmien moze byt pre kazdu organizdciu narocné.

2.3.1 Otvorené inovacie

Vzhladom na tazkosti spojené s inovaciami si organizacie Coraz viac uvedomuju, Zze potencidl pre inovacie ¢asto existuje
mimo ich hranic, a snaZia sa vyuzit kreativitu externych zainteresovanych stran. Otvorené inovacie alebo proces integracie
externych zainteresovanych stran do inovacného procesu sa tak m6zu ukazat ako velmi prospesné. Napriklad farmaceuticky
gigant Eli Lilly vytvoril stranku s nazvom InnoCentive, kde moézu spoloc¢nosti zverejnovat vedecké problémy a kazdy sa mbze
pokusit o ich vyriedenie. Uspe$nému rieditelovi sa zvy&ajne vyplati odmena. Tymto spdsobom sa vytvara ad hoc vyskumno-
vyvojova siet a spolocnosti sa musia menej spoliehat na $pecializované vyskumno-vyvojové oddelenie alebo na najimanie
Specialistov na rieSenie urcitého problému. Ludia zdroven mozu vyuZit svoj volny c¢as a odborné znalosti na riesenie
problémov a ziskat odmenu za svoj prispevok. Iné spolo¢nosti, napriklad P&G (Connect + Develop), Starbucks (My Star-
bucks Idea), Lego (Lego Ideas), Heineken (Innovators Brewhouse) a Marriott (Travel Bril- liantly), UspeSne vyuZivaju otvorené
inovdcie na ziskavanie napadov na nové produkty, sluzby alebo procesy. Zapojenie externych zainteresovanych stran do
inovacného procesu vsak casto zahffia spristupnenie organizacnych uUdajov a poznatkov externym zainteresovanym
stranam, takZe spolo¢nosti musia starostlivo zvaZit vyhody a potencidlne nevyhody zapojenia sa do takychto iniciativ.

Organizacné poziadavky na inovacie

Urcité typy konkurencného prostredia si vyZaduju, aby organizacie zostali na Spicke vo vyuZivani informacnych systémov.
Zoberme si napriklad organizaciu, ktora pdsobi v prostredi so silnymi konkurenénymi silami (Porter, 1979). Organizacia ma
konkurencné tlaky pochadzajlce od existujicich konkurencénych firiem alebo z hrozby vstupu novych konkurentov. Pre tieto
organizacie je rozhodujlce robit veci lepsie, rychlejSie a lacnejSie ako suUperi. Tieto organizacie su nutené vyuZivat
informacné systémy na vyvoj inovativnych produktov, sluZieb alebo procesov.

Tieto charakteristiky prostredia vSak samy o sebe nestacia na urCenie toho, ¢i by organizdcia mala nasadit konkrétny
informacny systém. Predtym, ako organizacia dokdze dobre implementovat akykolvek novy systém, musia byt jej procesy,
zdroje a tolerancia vodi riziku schopné prispbsobit sa a udrzat procesy vyvoja a implementacie.

POZIADAVKY NA PROCES. Aby si fudia v organizacii udrzali konkurenént vyhodu prostrednictvom inovacii, musia byt ochotni
urobit vSetko pre to, aby obisli a odstranili vnitornd byrokraciu, odloZili politické spory a spojili sa pre spolo¢né dobro. Viete
si napriklad predstavit firmu, ktora sa snazi zaviest webovy systém zaddvania objednavok, ktory umoznuje zakaznikom
priamy pristup k informacidm o zasobdch, ked'si fudia v tejto firme takéto informacie neposkytuju ani medzi sebou?

POZIADAVKY NA ZDROJE. Organizacie, ktoré sa zameriavaji na inovacie, musia mat aj ludsky kapital potrebny na
implementaciu inovacnych systémov alebo na vyvoj inovacnych produktov a sluZieb, alebo procesy. Organizacia musi mat k
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dispozicii dostatok zamestnancov s prislusnymi systémovymi znalostami, zru¢nostami, ¢asom a dalSimi zdrojmi na zavedenie

tychto systémov. Pripadne musi mat organizacia k dispozicii zdroje a schopnych systémovych partnerov, aby mohla v
pripade potreby zadat vyvoj takychto systémov externym doddavatelom.

POZIADAVKY NA TOLERANCIU RIZIKA. Poslednou charakteristikou organizacie zameranej na inovacie je, e jej &lenovia musia
mat primeranu toleranciu voci riziku a neistote, ako aj ochotu zavddzat a pouzivat nové systémy, ktoré nemusia byt tak
osvedcéené a rozsirené ako tradic¢nejSie technoldgie. Ak fudia v organizacii tuzia po nizkom riziku pri pouzivani informacnych
systémov, potom hazardovanie so Spickovymi systémami pre nich pravdepodobne nebude zZiaduce alebo tolerovatelné.
Podobne otvorené inovacné iniciativy si zvycajne vyZaduju zdielanie organizacnych znalosti s externymi partnermi a
organizacie, ktoré sa snazia vyuZit externé subjekty vo svojom inovacnom procese, musia byt ochotné akceptovat
potencidlne rizika s tym spojené.

2.3.2 Inovacny proces

Ako vidite, vyuzivanie inovacii na ziskanie a udrZanie konkurencénej vyhody je naro¢né. Ak napriklad pouzivate informacné
systémy na ziskanie konkurencénej vyhody v oblasti prevadzkovej efektivnosti, je pravdepodobné, Ze vasi konkurenti mozu
rovnako lahko prijat rovnaké typy informacnych systémov a dosiahnut rovnaké zisky. Urcite existuju sposoby, ako vyuZit
informacné systémy na vytvorenie inovativnych produktov, sluzieb alebo procesov, aby ste ziskali dlhodobejsSiu a udrzatelnu
kompetitivhu vyhodu; ak mézete vyuzit informacné systémy na to, aby vase produkty alebo sluzby boli jedinec¢né alebo aby
ste spbsobili, Ze vasi zdkaznici budd do vas investovat tak vela, Ze ich naklady na zmenu dodavatela budu vysoké (t. j. ak
prechod na konkurenény produkt zahfnia znacné investicie z hladiska ¢asu a/alebo penazi pre zdkaznika), potom mozete
lepsie rozvijat konkurenénu vyhodu, ktora je dlhodobo udrZatelna. MbéZete napriklad kombinovat velké investicie do dizajnu
systémov s velmi inZiniermi alebo UX, Ul expertmi, aby ste zdokonalili svoj vyrobok a urobili ho jedine¢nym a relativne tazko
kopirovatelnym. Pripadne moZete pouzit systém riadenia vztahov so zdkaznikmi na vytvorenie rozsiahlej databdzy
obsahujucej celd histériu vadich interakcii s kazdym zdkaznikom a potom tento systém pouZit na poskytovanie velmi
kvalitnych, dévernych, rychlych a prispdsobenych sluzieb, ktoré by zdkaznikov presvedcili, Ze ak by presli ku konkurencii,
trvalo by im roky, kym by si vybudovali takyto vztah s inou firmou.

ORGANIZOVANIE VYBERU INOVACI[. Ako sa organizacie vzhladom na potrebu neustélych inovdcii rozhoduju, ktoré inovécie
prijat a ktoré ignorovat? Christensen a Raynor (2003) v knihe The Innovator's Solution (RieSenie inovdtora) nacrtli proces
nazvany disruptive growth engine (motor prelomového rastu), ktorym sa mozu riadit vSetky organizacie, aby efektivnejsie
reagovali na radikalne inovécie vo svojom odvetvi. Tento proces ma nasledujlce kroky:

Zacnite véas. Ak chcete ziskat najvacsie prilezitosti, stante sa lidrom v identifikacii, sledovani a prijimani radikalnych inovécii
tym, Ze tieto procesy urobite formalnou sucastou organizacie (rozpocty, personadl atd’).

Schopny a vykonny manaZment. Na ziskanie déveryhodnosti, ako aj na preklenutie trvalého a rychleho vyvoja produktov je
potrebné viditelné a déveryhodné vedenie.

Vytvorte tim odbornikov na inovdcie. Aby ste ¢o najefektivnejsie identifikovali a vyhodnotili potencidlne radikalne inovacie,
vytvorte kompetentny tim inovatorov.

Vzdeldvanie organizdcie. Aby ste videli prileZitosti, musia ti, ktori su najblizSie k zdkaznikom a konkurentom (napr. marketing,
zadkaznicka podpora a technické oddelenie), pochopit, ako identifikovat radikdlne inovacie.

Okrem formalizacie identifikdcie inovacii v rdmci organizdcie su potrebné zmeny v podnikovych procesoch a zdsadné Uvahy
o radikalnych inovaciach. Dalej skimame, ako realizovat proces identifikacie inovacii.

REALIZACIA INOVACNEHO PROCESU. Veduci pracovnici, ktorf to dnes myslia vazne s vyuzivanim informaénych technoldgif
inovativnym sp6sobom, si dali za ciel, aby ich [udia neustdle hladali nové radikdlne inovacie, ktoré budud mat vyznamny vplyv
na ich podnikanie. Wheeler (2002) tento proces pekne zhrnul ako cyklus prevratnych inovacii. Tento model v podstate tvrdi,



34
Ze klt¢om k uspechu modernych organizdcii je do akej miery vyuzivaju informacné technoldgie a systémy véasnymi a

inovativnymi sposobmi. Vertikalny rozmer cyklu prevratnych inovacii ukazuje, do akej miery organizdcia ziskava hodnotu z
konkrétnej informacnej technoldgie, a horizontalny rozmer ukazuje ¢as. Dalej skimame cyklus.

Ako prevratné inovacie prekonavaju etablované produkty a sluzby

Postupné vylepsovanie existujuceho
na zaklade spatnej vazby od zakaznikov

k Predpokladny vyvoj vykonnosti

prevratnych inovacii

VYKON

Aktudlny stav potencialne

’ " prevratnej inovécie

Vyber podpornych/novovznikajtcich technoldgii: Organizacie najprv vytvoria pracovné miesta, skupiny a procesy, ktoré sa
venuju vyhladavaniu novych vznikajucich a podpornych technoldgii (t. j. informacnych technoldgii, ktoré umoznuju firme
splnit Ulohu alebo ciel alebo ziskat ¢i udrzat si urcitym spésobom konkurencénu vyhodu), ktoré sa zdaju byt pre organizéciu
relevantné. Organizdcia moze napriklad urcit mald skupinu v rémci oddelenia IS ako Utvar "vznikajucich technoldégii" a
poverit ju hladanim novych technoldgii, ktoré budud mat vplyv na podnikanie. V rdmci svojej prace bude tato skupina listovat
v aktudlnych technologickych ¢asopisoch, ztcastfiovat sa na internetovych diskusnych férach o technologickych témach,
navstevovat technologické konferencie a kongresy a udrziavat silné a aktivne vztahy s vyskumnikmi v oblasti technolégii na
univerzitach a v technologickych spolo¢nostiach.

Priradovanie technoldgii k prileZitostiam Dalej, organizacia priraduje najslubnejSie nové technoldgie k su¢asnym
hospodarskym prileZitostiam. Napriklad skupina pre nové technoldgie mohla identifikovat pokrok v 3D tlaci ako klucovu
technoldgiu, ktord teraz umoznuje rychlejSie a lacnejSie vytvaranie prototypov. Okrem toho manazéri v ramci marketingovej
funkcie firmy zistili, Ze konkurenti v poslednom ¢ase nevydali nové modely a skratenie ¢asu cyklu vyvoja vyrobku moze
poskytnut prilezZitost na ziskanie zakaznikov a podielu na trhu.

Realizdcia inovdcii v podnikani pre rast Tretia Cast predstavuje proces vyberu - spomedzi nespocetnych prileZitosti, ktoré
treba vyuzit - tych novych technoldgii, ktoré maju najvacsi potencial riesit aktudlne prileZitosti. Organizacia sa rozhodne
zaobstarat si 3D tlaciarne, ktoré jej umoZnia ovela rychlejSie vytvarat prototypy, ¢o pombZe spolocnosti vyddvat nové
modely vyrobkov v kratSich intervaloch, aby prildkala novych zdkaznikov.

Hodnotenie hodnoty Stvrta ¢ast predstavuje proces hodnotenia hodnoty daného pouzitia technolégie, a to nielen pre
zakaznikov, ale aj pre internych klientov (obchodnych zastupcov, marketingovych manazérov, prevadzkového riaditela atd.).

Rychle zmeny spbsobené radikdlnymi inovéaciami si dnes realitou pre vacsinu priemyselnych odvetvi. Ak ste lidrom v
nejakom odvetvi, musite sa neustale ucit prijimat a vyuZivat radikadlne inovacie, ktoré mozu znicit vasu existujucu hlavnu
¢innost a zaroven vybudovat novy biznis okolo radikalnej inovacie. Ak sa vdm to nepodari, vasa konkurencia to moze urobit
za vas.
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3. Infrastruktura IS

Vacsina fudi ocakava, Ze mesto, v ktorom Ziju, im poskytne rézne zakladné komunalne sluzby, ako je hygiena,
bezpecnost, doprava, zasobovanie energiou a vodou atd. Kazda oblast, v ktorej [udia Ziju alebo pracuju, potrebuje
podpornu infrastruktdru, ktora zahffia technické Struktury umoZfiujuce poskytovanie sluZieb; mnohé zlozky
infrastruktury, ako napriklad elektrické, telefonne, vodovodné a kanalizatné vedenie, su pre pouzivatelov
"neviditelné", ¢o znamen3, Ze pouzivatelia zvyCajne nevedia (a ani ich nezaujima), odkial napriklad pochadza ich voda,
pokial tecie, ked otvoria kohutiky. Medzi ostatné viditelnejSie prvky infraStruktdry patria ulice, Skoly, nemocnice a
parky. Obyvatelia aj podniky v danej oblasti s zavislé od sluZieb, ktoré tato infrastruktira poskytuje, a mesta s dobrou
infrastruktUrou sa povaZuju za ZivotaschopnejSie ako mesta s tou horsou.

Mnohé rozhodnutia organizacii su zaloZzené na poskytovani takychto sluzieb, napriklad pri vybere miesta pre novy
vyrobny zdvod alebo sidlo spolo¢nosti. Mnohé obce sa totiz snazia prildkat nové podniky a priemyselné odvetvia tym,
Ze vytvaraju nové obchodné zény s dobre napldnovanou infrastruktirou. V niektorych pripadoch maju osobitny
vyznam jej Specifické zlozky ako napriklad pristup k dialniciam alebo Zelezni¢nym tratiam alebo dostato¢na dostupnost
lacnej energie. Tak ako hlinikaren potrebuje pristup k Zelezni¢nym tratiam alebo dostatok energie, datové centrd, ktoré
pohdanaju velku cCast digitdlneho sveta, potrebuju pripojenie k internetovej sieti a energiu na napdjanie a chladenie
pocitacov. Vzhladom na rastice naklady na energiu spolocnosti ako Google, Apple a Facebook hladaju nielen
technologicky pokrok na zvysSenie efektivnosti svojich ddtovych centier, ale snazia sa najst aj geografické lokality, kde
mozno optimalizovat energetickd Ucinnost. Jednym z takychto prikladov je vyhladdvaci gigant Google, ktory vybudoval
datové centrum v opustenej papiernivo finskom meste Hamina, kde chladné podnebie znizuje potrebu chladenia. Tato
lokalita poskytovala aj potrebné pripojenie a umoZfiovala pouZivat na chladenie morskd vodu. Podobne aj spolo¢nosti
Apple a Facebook vybudovali datové centra vo vysokej pusti v Oregone, kde je lacna energia a chladné podnebie
vyrazne znizuje potrebu chladenia.
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Pre organizacie p6sobiace na celom svete predstavuju miestne rozdiely v infrastruktire dalSie problémy, najma ak
pbsobia v rozvojovych krajinach. Napriklad v mnohych ¢astiach svete sa organizacie nemozu spolahnut na nepretrzité
dodavky vody alebo elektriny. Preto mnohé velké call centrd v Indii, ktoré poskytuju podporu zdkaznikom po celom
svete pre spolo¢nosti ako Dell Computers alebo Citibank, nainstalovali masivne generdtory elektrickej energie, aby
minimalizovali Uc¢inky Castych vypadkov elektrickej energie, alebo si zriadili vlastné satelitné spojenia, aby boli nezavislé
od miestnych nespolahlivych komunikaénych sieti.
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Tak ako sa lfudia a firmy spoliehaju na zakladné komundlne sluzby, aj podniky sa spoliehaju na infrastruktiru
informacénych systémov (nazyvanu aj digitdlna infrastruktira) (pozostdvajucu z hardvéru, systémového softvéru,
uloZisk, sieti a datovych centier), ktord podporuje ich rozhodovanie, obchodné procesy a konkurencni stratégiu.

Predtym sme definovali obchodné procesy ako cinnosti, ktoré organizacie vykonavaju na dosiahnutie svojich
obchodnych cielov, vratane hlavnych ¢innosti, ktoré transformuju vstupy a produkuju vystupy, a podpornych ¢innosti,
ktoré umoznuju realizaciu hlavnych Cinnosti. Na umoZnenie tychto procesov sa organizacie spoliehaju na tri zakladné
schopnosti podporované informacnymi systémami: spracovanie, ukladanie a prenos udajov. Preto takmer vsetky
obchodné procesy organizacie zavisia od zakladnej infrastruktury IS, aj ked v réznej miere.

Organizacie v suUcasnosti Celia neustale sa meniacim obchodnym prostrediam. Tradi¢ne spolo¢nosti pdsobili na
relativne stabilnych trhoch a mohli ziskat alebo udrzat konkurenénu vyhodu z relativne malého poctu inovacii. Pokroky
v informacnych a komunika¢nych technolégiach vyrovnali podmienky a umoznili aj malym spolo¢nostiam z celého
sveta konkurovat v globdlnom meradle. KedZe novi konkurenti sa mézu objavit doslova odnikial, akakolvek
konkurenc¢na vyhoda bude ¢oraz kratkodobejsia, ¢o nuti organizacie neustdle inovovat.

Z toho vyplyva, Ze digitdlne infrastruktiry mozu mat zdsadny vplyv nielen na podniky, ale aj na jednotlivcov a
spoloc¢nost, a to najmenej tromi déleZitymi sposobmi. Po prvé, v priebehu ¢asu sa na predchadzajucich systémoch
buduju nové systémy a schopnosti, ktoré zdokonaluju a rozsirujud moznosti predchadzajucich generdcii systémov ovela
lahSie ako fyzickd infrastruktura, ako su cesty a elektrické siete, ktoré je ovela tazsie zdsadne zmenit. To urychluje
inovdacie a zmeny sposobom, ktory predtym nebol mozny. Po druhé, opat na rozdiel od inych typov tradi¢nych
komponentov infrastruktudry, digitadlne infrastruktury zvycajne nespravuje jeden podnikatelsky alebo vladny subjekt,
ale poskytuju ich spolo¢nosti ako Amazon, Google a Switch. Inymi slovami, existuje tu konkurenc¢né a trhové prostredie,
ktoré pdsobi na urychlenie inovacii a zmien. Po tretie, digitdlne infrastruktiry umoznuju platformové obchodné
modely, ktoré prenikaju takmer do kazdého aspektu nasho kazdodenného Zivota. Digitalne infrastruktiry su po cely
den a vsade kluc¢ovou sucastou vasho Zivota, Ci uz ste Student, pracujete na plny Uvazok alebo ste na déchodku.
Vzhladom na tuto vSadepritomnost nové digitdlne podniky vyuZivaju tieto infrastruktlry na inovacie a vytvéranie
hodnoty pre zdkaznikov. Podobne sa pri v3etkych tychto zmendach a inovacidch vlady snaZia zaviest politiky, ktoré by
umoznili primeranu bezpecnost a ochranu sukromia bez toho, aby potlacali inovacie.

Vzhladom na tdto zrychlujucu sa zmenu, ktord umoziuju digitdlne infrastruktdry, sa organizacie musia prispdsobit,
inak skoér ¢i neskor skoncia s podnikanim. Rychla adaptdcia na neustdle sa meniace kompetitivne prostredie si vyZaduje,
aby boli podniky coraz flexibilnejSie a pruznejSie. Na dosiahnutie tejto flexibility a agility sa organizdacie snaZia zosuladit
svoju organizacnu stratégiu a obchodné procesy so spravnym suborom systémov a schopnosti v infrastrukture IS.

Definicia technoldgii, systémov a procesov organizacie, ktoré podporuju Specifické obchodné procesy a stratégiu
organizacie, sa oznacuje ako architektira informacnych systémov. Inymi slovami, infrastruktura IS ma Siroky a flexibilny
subor schopnosti, ktoré sa daju vyuzit réznymi spésobmi. Architektira IS odraza Specifické schopnosti z tohto
zastresujuceho suboru schopnosti na podporu Specifickej stratégie a procesov organizacie. Zosuladenie podniku a IT
je nepretrzity proces prispdsobovania obchodnych ciefov a architektury IS na dosiahnutie obchodnych ciefov. Na
dosiahnutie zosuUladenia meniace sa obchodné podmienky vedd k zmenam v tom, aké komponenty a mozZnosti
infrastruktury IS sa vyuzivaju, ¢o vedie k zdokonalovaniu architektury IS organizacie. Podobne zmeny a vylepsSenia v
infrastrukture IS umoznuju inovativne obchodné modely a procesy a s tym suvisiace zdokonalovanie architektury IS.
Okrem toho akykolvek nedostatok dostupnosti, vykonu alebo bezpecnosti (napr. spréava o napadnuti webovej stranky
organizacie hackermi alebo jej zrdtenie pod neocakdvanym dopytom zakaznikov) je casto okamZzite viditelny pre
zdkaznikov alebo iné zainteresované strany, ¢o mdze viest k strate obchodu, dévery a dobrého mena. Podnikatelské
procesy organizacii preto musia byt podporované spravnymi aplikdciami a spravnymi udajmi, ktoré sa zasa opieraju o
robustnU a rozvijajucu sa infrastrukturu IS. Celkovo sa organizacie spoliehaju na komplexnu, vzdjomne prepojenu
infrastrukturu IS, aby sa im darilo v stale viac konkurenénom digitdlnom svete.
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Pre lepSie pochopenie infrastruktury IS najprv poskytneme strucny prehlad o tom, ako aplikacie a databazy podporuju
podnikové procesy, a potom sa budeme venovat hardvéru, systémovému softvéru, ulozZisku, sieti a ddtovym centram,
ktoré vzdjomne spolupracuju a vytvaraju infrastruktiru IS organizacie.
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Datové centra

3.1 Aplikacie a databazy podporujice obchodné procesy

Udaje patria pravdepodobne k najddlezitejsim aktivam organizacie, pretoZe sU nevyhnutné na vykondvanie
obchodnych procesov a ziskavanie obchodnych informacii. Bez ohladu na to, o aky obchodny proces ide, Udaje sa
pouzivaju, spracuvaju alebo generuju pocas jeho priebehu. Napriklad podnikové procesy spojené s vyrobou produktov
potrebuju Udaje o stave zasob surovin, vyrobnych kapacitach a progndzach dopytu; podobne back-office podnikové
procesy spojené s pohladavkami potrebuju Udaje o zdkaznikoch, predaji, prijmoch atd. Okrem toho sa Coraz vacsie
mnoZstvo Udajov pouZiva na ziskavanie obchodnych informacii. Udaje, ktoré sa kedysi povaZovali za samozrejmost
alebo sa vobec nezhromazdovali, sa teraz pouzivaju na zvysenie produktivity a konkurencieschopnosti organizacii. Ceny
akcif na trhu, potencialni zakaznici, ktori splfiaju kritéria spolo¢nosti pre cielové skupiny jej produktov, ako aj Gverova
bonita velkoobchodnikov a zakaznikov su vsetky typy Udajov, ktoré organizdcie zbieraju a analyzuju, aby ich premenili
na uzitocné informdacie. Nestaci vSak len mat pristup k Udajom; Udaje sa daju efektivne vyuzivat prostrednictvom
aplikacii.

APLIKACNY SOFTVER. Organizacie neustale hladaju spbsoby, ako zefektivnit a automatizovat obchodné procesy, aby dosiahli
vyssie prijmy alebo zniZili naklady a zvysili ziskovost organizacie. Aplikaény softvér pomaha automatizovat obchodné
procesy a umozfiuje procesy, ktoré by inak ani neboli mozné. U&tovnici po starocia pouzivali na vedenie G¢tovnych
zaznamov podniku hrubé knihy; automatizdcia suvisiacich uloh pomocou uUctovnych softvérovych aplikacii nielenze
pomohla zniZit ndrocnost Uloh a znizit chybovost, ale navyse umoziuje rychlu analyzu Uctovnych zdznamov, aby bolo
mozné preskimat trendy predaja, pachanie trestnej ¢innosti, ziskové marZe a podobne. Podobne automatizacia funkcif
riadenia zasob pomocou Specializovaného softvéru na riadenie zasob nielenze pomaha viest presnejsie a aktualnejsie
zasoby, ale mozZe tiez generovat mnozstvo Udajov, ktoré sa daju pouZzit na optimalizidciu Urovne zdsob, pricom sa
zohladnuju naklady na udrziavanie zasob a potencidlne naklady na ich vypredanie. Webové stranky elektronického
obchodu, ako napriklad Amazon.com, by neboli mozné bez aplikacii potrebnych na automatické spracovanie transakcii.

Okrem réznych typov aplikacného softvéru pre rozne obchodné funkcie umoznuju dalsie typy aplikacného softvéru
pouzivatelom vykonavat Ulohy, ako je pisanie obchodnych listov, sprava portfélia akcii alebo manipuldcia s progndzami
s cielom navrhnut ¢o najefektivnejSie rozdelenie zdrojov pre projekt. Medzi aplikacny softvér patri aj softvér pre osobnu
produktivitu, napriklad Microsoft Office; systémy na riadenie dodavatelského retazca na podporu koordinacie
dodavatelov, ako aj vyroby a distribucie vyrobkov alebo sluzieb; alebo systémy na riadenie vztahov so zakaznikmi (CRM),
ktoré pomahaju spolocnostiam ziskavat a udrzat si zakaznikov, ziskavat marketingové informacie a informacie
o zakaznikoch. Mnohé typy aplikaéného softvéru podporujuce obchodné procesy spolupracuju s databazami, ktoré im
umoziuju efektivne ziskavat a ukladat udaje potrebné na vykonavanie obchodnych procesov a ziskavanie obchodnych
informacii.



DATABAZY. Databdza, ktoru by sme vedeli definovat ako zbierka suvisiacich Udajov usporiadanych spésobom, ktory
ulahcuje vyhladavanie Gdajov, su pre ¢innost organizacie velmi délezité a ¢asto su nevyhnutné pre konkurencénd vyhodu
a Uspech. V organizdciach plnia databdzy rozne délezité funkcie. Na najzakladnejSej drovni sa databazy pouZivaju na
ukladanie Udajov a na spristupnenie Udajov tam, kde sl potrebné, a vtedy, ked su potrebné. Presnejsie povedané,
pouZivanie databaz na ukladanie organizacnych Udajov, od zasob aZ po progndzy dopytu, umoznuje aplikaciam z celej
organizacie pristup k potrebnym udajom. R6zne obchodné procesy v rdmci organizacie zvy¢ajne vyuZivaju rovnaké
Udaje a poskytnutie rychleho a jednoduchého pristupu k udajom prislusnym aplikdciam moéZe pomoct zefektivnit a
optimalizovat tieto procesy. Ak ma napriklad predajca pristup k Urovniam zasob, moZe rychlo poskytnut presné odhady
dodacich lehot, co mbze pomoct uzavriet predaj. Podobne, ak maju podnikové procesy spojené s logistikou alebo
prevadzkou pristup k progndzam objedndvok, mbze to pomoct zefektivnit procesy obstardvania a vyroby, o pomoze
vyhnut sa vypadkom a minimalizovat peniaze viazané v nadmernych zdsobach. Podobne pouZivanie databaz umoznuje
automatizaciu réznych procesov. Dobre spravované databazy mozu pomdct zabezpelit pristup k udajom potrebnym
pre obchodné procesy v ramci celej organizacie.

Okrem toho databazova technolégia podporuje elektronicky obchod, od pomoci pri zobrazovani dostupnych produktov
na predaj aZ po poskytovanie sluZieb zdkaznikom. Napriklad vSetky informacie o produkte, ktoré sa zobrazuju na
strankach elektronického obchodu, ako je Amazon.com, sa dynamicky nacitavaju z databdaz; akékolvek zmeny informacii
o produkte, cien alebo odhadov dopravy nevyzaduju zmeny na samotnej webovej stranke produktu, ale mozno ich
vykonat jednoduchou zmenou prislusného zaznamu v databaze. Zakaznik, ktory si prezera produkt na Amazon.com, sa
dostane webovu stranku, ktoru zostavuje webovy server pomocou Udajov pochadzajucich z réznych databaz (napr.
obsahujucich Udaje o produktoch, zdsobdch, cenach alebo hodnoteniach zakaznikov), obsahového servera (napr. pre
obrazky produktov) a inych zdrojov; samotnd transakcia potom zahffia Udaje o produkte, zasobdach, o zakaznikovi, o
platbe, potvrdzujuce e-maily atd. Na vyuZitie Udajov obsiahnutych v databadzach pouZivaju organizacie systémy na
spravu databdaz (DBMS), ¢o je typ softvéru, ktory umozriuje organizaciam jednoduchsie ukladat, vyhfadavat a analyzovat
Udaje. Databdzy napokon podporuju ukladanie a analyzu velkych objemov Udajov z réznych zdrojov. Ziskavanie
informdcii z internych a externych zdrojov (napriklad zo socidlnych médii) mbze organiziciam poskytnut cenné
informacie o podnikani.

Sposob, akym sa tieto Udaje zhromaZzduju, uchovavaju a ako sa s nimi manipuluje, je vyznamnym faktorom
ovplyviujucim Uspech modernych organizacii. KedZe databdzy sa stali kritickou zloZkou vacsiny organizacii, su zavislé
od pevnej zakladnej infrastruktury IS (vSimnite si, Ze niekedy sa databdzy povaZzuju za sucast infrastruktury; vzhladom
na ich vyznam a Ulohu v procesoch podnikania organizacie ich za infrastrukturu nepovazujeme).

3.2 Komponenty infrastruktiry IS

Vypoctové, UloZné a sietové technoldgie mozu vytvarat hodnotu tym, Ze umoznuju efektivnost, vykonnost a pruznost.
V poslednom case, v dosledku globalizacie, elektronického obchodovania a technologického pokroku, je dobre
fungujdca infrastruktdra IS pre organizdcie Coraz délezitejsia, o vedie k potrebe prijimat informované rozhodnutia o
infrastruktdre. V tejto Casti predstavime hardvér, systémovy softvér, uloZisko, siete a datové centra.

Hardvér

Zakladnou zloZkou infrastruktury IS je hardvér, t. j. pocitace, na ktorych beZia aplikidcie a databazy potrebné na
spracovanie transakcii alebo analyzu obchodnych Udajov. KedZe organizacie musia vykondvat stovky alebo tisice
roznych ¢innosti patriacich do réznych obchodnych procesov, potrebuju na ich podporu rézne typy pocitacov. Delime
ich na sest vseobecnych tried pocitacov: superpocita¢, mainframe (sdlovy pocitac, strediskovy pocitac), server,
pracovna stanica, personalny pocita¢ a mobilné zariadenie. Superpoditac je najdrahsi a najvykonnejsi druh pocitaca.
Superpocitace zvycajne nevyuzivaju obchodné organizacie; pouzivaju sa predovsetkym na pomoc pririeSeni rozsiahlych
vedeckych problémov. Naopak, velké mainframe pocitace sa pouzivaju predovsetkym ako hlavny, centralny vypoctovy
systém pre velké korporacie; mainframe pocitace optimalizované na vysoku dostupnost, vyuzitie zdrojov a bezpecnost
sa zvyCajne pouzivaju na kritické aplikacie, ako je napriklad spracovanie transakcii. Server je akykolvek pocitac v sieti,
ktory spristupfiuje pouzivatelom siete pristup k siborom, tlaci, komunikacii a inym sluzbam. Servery sa pouzivaju na
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poskytovanie sluzieb pouzivatelom vo velkych organizdciach alebo pouzivatefom webu. Servery su optimalizované na
pristup mnohych pouzivatelov sicasne, a preto maju modernejsie mikroprocesory, viac pamate a viac diskovej pamate
ako pocitace pre jedného pouZivatela; servery sa tiez vyznacuju vysokou spolahlivostou a rychlym sietovym pripojenim.
Na podporu réznych obchodnych procesov maju organizacie ¢asto mnoho réznych serverov v réznych konfiguraciach.
Napriklad zatial ¢o niektoré webové servery zobrazuju rovnaké statické webové stranky pre kazdého néavstevnika (ako
je to v pripade mnohych informacnych webovych stranok), iné s navrhnuté tak, aby dynamicky vytvérali webové
stranky na zaklade poZiadaviek pouzivatelov (napr. Facebook zobrazuje obsah na zaklade siete priatelov kazdého
jednotlivého pouZzivatela); takéto servery Na rozdiel od mainframov a serverov, ktoré su navrhnuté pre viacerych
pouZzivatelov slicasne, pracovné stanice a osobné pocitace zvycajne pouziva jeden pouzivatel naraz. Pracovné stanice
urcené na pouZzitie v medicine, strojarstve, architekture alebo pri animacii a grafickom dizajne su optimalizované na
vizualizaciu a vykreslovanie 3D modelov a zvycajne maju rychle procesory, velkl pamat a pokrocilé grafické karty.
Osobné pocitace (PC) a notebooky sa pouzivaju na osobné pocitace a pocitace pre malé podniky. A napokon mobilné
zariadenia - tablety a smartfény - sa ¢oraz viac stavaju sucastou infrastruktury informacnych systémov organizacie. Na
rozdiel od pocitacov na vSeobecné pouZitie s vstavané systémy optimalizované na vykonavanie presne definovaného
suboru uloh, od prehravania hudobnych stiborov MP3 aZ po riadenie vykonu motora, svetelnej signalizacie alebo DVD
prehravacov. Programovatelné logické kontroléry (PLC) sa pouZivaju na automatizdciu strojov a mozu riadit vietko od
vyrobnych procesov az po lyziarske vleky. Okrem spracovatelskych komponentov zahffia hardvér IS aj vstupné
zariadenia (napriklad pocitacové mysi, dotykové obrazovky alebo kamery) a vystupné zariadenia (napriklad monitory,
tlaciarne alebo reproduktory). S nastupom internetu veci (1oT) sa pouZivaju rozne snimace, ovladace a iné jednoucelové
netradi¢né vypoctové zariadenia, ktoré poskytuju cenné Udaje ako vstupy pre rozne technoldgie spracovania. Napriklad
v jednej z tovarni na vyrobu elektroniky spolo¢nosti Siemens kombinacia snimacov, PLC a vyrobnych strojov spracuva
75 % celého vyrobného procesu (a popri tom generuje 50 milidnov Udajov denne); dalej pouZivanie zariadeni
priemyselného internetu veci, ako su snimace a inteligentné kody vyrobkov, umoznuje vyrobkom povedat strojom, ¢o
maju robit, ¢o umoZfuje samoorganizaciu vyrobnych procesov. Daldou klti¢ovou technoldgiou internetu veci, ktora
pomaha monitorovat toky vyrobkov, je rddiofrekvenéna identifikacia (RFID), ktora rychlo nahradza standardné Ciarové
kédy, ktoré ndjdete takmer na kazdom vyrobku. RFID vyuZiva elektromagnetickl energiu na prenos Udajov medzi
Citackou (vysielacom) a spracovatelskym zariadenim alebo znackou RFID.

Systémovy softvér

Systémovy softvér je subor programov, ktoré riadia zdkladné operdcie hardvéru pocitaca. Najvyznamnejsi typ
systémového softvéru, operacny systém (napr. Windows, OS X, Ubuntu Linux), koordinuje interakciu medzi
hardvérovymi komponentmi (napr. procesorom a monitorom), periférnymi zariadeniami (napr. tlaciarnami),
aplikacnym softvérom (napr. kancelarskymi programami) a pouzivatelmi, ako ukazuje obrazok. Operacné systémy su
Casto napisané v jazyku assembler, o je velmi nizkouroviiovy pocitatovy programovaci jazyk, ktory umoznuje rychle a
efektivne fungovanie pocitaca. Operacny systém je navrhnuty tak, aby vas izoloval od tohto nizkouroviiového jazyka a
aby operdacie s pocitatom boli nendpadné. Dalej operacny systém poskytuje spoloént vrstvu pre rozne zakladné
zariadenia, takZe aplikacie sa musia vyvijat len pre rézne operacné systémy, a nie pre kazdy iny model pocitaca; ovladace
zariadeni umozZnuju pocitacu komunikovat s roznymi hardvérovymi zariadeniami. Operacny systém vykondva vsetky
kazdodenné operacie, ktoré pri pouZivani pocitada casto povaZujeme za samozrejmost, napriklad aktualizaciu
systémovych hodin, tla¢ dokumentov alebo ukladanie Udajov na pevny disk. Tak ako nd$ mozog a nervovy systém riadia
dychanie, tlkot srdca a zmysly ndsho tela bez toho, aby sme si to uvedomovali, systémovy softvér transparentne riadi
zakladné operacie pocitaca. Mobilné operacné systémy, ako napriklad Android, Windows 10 Mobile alebo iOS, su
optimalizované pre mobilné zariadenia.

UloZisko

Okrem spracovania a analyzy obrovského mnoZstva Udajov je pre Uspech organizdcie klucové aj ich efektivne ukladanie
a vyhladdvanie. Organizacie preto Celia potrebe spolahlivo spracovat a ukladat obrovské mnoZstva Udajov a tieto
poziadavky na ukladanie rastu Coraz rychlejsie. Predtym sme sa zaoberali Ulohou databdz pri podpore obchodnych
procesov v rdmci celej organizacie. Aby bolo mozné efektivne ukladat a vyhladdvat obsah takychto databaz (ako aj
digitdlny obsah, ktory nie je uloZeny v databdazach), organizacie potrebuju spolahlivld infrastruktdru na ukladanie dat.
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MoZno rozliSovat tri r6zne typy Udajov na zaklade ich Ucelu, pricom kazdy z nich ma odlisné poZiadavky z hladiska
aktudlnosti, moZnosti vyhladavania, rychlosti pristupu a Zivotnosti:

Prevadzkové Udaje - Udaje pouzivané na riadenie obchodnych procesov, napriklad na spracovanie
transakcii alebo na analyzu Udajov

Zalozné udaje - kratkodobé kdpie organizacnych Udajov, ktoré sa pouzivaju na obnovu po hava-
rii suvisiacej so systémom (zalozné Udaje sa ¢asto prepisuju novsimi zalohami.)

Archivne tdaje - dlhodobé képie organizacnych udajov, ktoré sa ¢asto pouZivaju na ucely dodr-
Ziavania predpisov a poddvania sprav (reportov, auditov a pod.)

POCITACOVE SIETE.

zakladny rozdiel medzi fudskou a pocitatovou komunikaciou spociva v tom, Ze ta [udskad pozostava zo slov, zatial ¢o
pocitaCova komunikacia pozostdva z bitov, najmensich jednotiek Udajov pouZivanych pocitacmi. V pocitacovej sieti
mozZno prenasat prakticky vsetky typy obsahu - dokumenty, umenie, hudbu alebo film - hoci kazdy typ ma vyrazne
odlisné poziadavky na efektivny prenos. Napriklad stranka textu predstavuje priblizne 14 KB dat, zatial ¢o fotografia v
publikacnej kvalite mbze mat objem viac ako 200 MB dat. Podobne aj podniky pésobiace v digitdlnom svete prenasaju
na podporu roznych obchodnych procesov obrovské mnoZstvo Udajov, od Udajov o zakaznikoch cez Udaje o predaji az
po projektové plany. Na véasny prenos takychto obrovskych objemov Udajov z jedného miesta na druhé je potrebna
primerand $irka pasma. Sirka pdsma je prenosova kapacita poéitada alebo komunika&ného kanéla, ktord sa meria v
bitoch za sekundu (bps) alebo ich nasobkoch a predstavuje, kotko binarnych Gdajov moZzno spolahlivo preniest cez
médium za jednu sekundu. Ak chcete pochopit vyznam Sirky pasma pre rychlost, zvazte, ako dlho by trvalo stiahnutie
45-minutového televizneho programu (priblizne 200 megabajtov) z iTunes. Trvalo by to priblizne Sest minut pri rychlosti
1 megabit za sekundu (Mbps) (bezné kablové alebo DSL pripojenie) a dve minlty pri rychlosti 15 Mbps
(vysokorychlostné kdblové alebo DSL pripojenie). Naproti tomu pri pouziti staromdédneho PC modemu, ktory prenasa
déata rychlostou 56 kilobitov za sekundu (Kb/s), by stahovanie toho istého televizneho programu trvalo takmer devat
hodin. Z toho vyplyva, Ze rézne typy informacii maju rozne poziadavky na Sirku komunika¢ného pdsma.

Telekomunikacény pokrok umoznil, aby sa jednotlivé pocitacové siete - vytvorené pomocou rézneho hardvéru a softvéru
- spojili do jedne;j siete, ktora sa javi ako jedina. Siete sa Coraz CastejSie vyuZivaju na dynamickd vymenu relevantnych
informdcii a znalosti s pridanou hodnotou v rdmci medzinarodnych organizacii a institucii.

Servery, klienti a poditace.

Server je akykolvek pocitac v sieti, ktory spristupriuje pouZivatelom siete pristup k siborom, tlaci, komunikacii a inym
sluzbam. Servery iba poskytuju sluzby. Klient je akykolvek pocitac v sieti, napriklad pocita¢ alebo prenosny pocitac
pouZivatela, alebo akdkolvek softvérova aplikacia, napriklad e-mailovy klient Microsoft Outlook, ktorad vyuZiva sluzby
poskytované serverom. Klienti iba poZaduju sluzby. Klient ma zvy¢ajne len jedného pouZivatela, zatial ¢o server zdiela
mnoho roznych pouZivatelov. Takzvani tenki klienti - mikropocitate s minimdlnymi pamatovymi, UloZnymi a
vypoctovymi kapacitami - vyuZivaju virtualizaciu desktopov na to, aby pracovnikom poskytli prostredie virtudlnej
pracovnej plochy, ¢o pomaha znizit ndklady na licencie alebo udrzbu softvéru a dodrziavat prisne zakony o ochrane
sukromia a Udajov. Peer je akykolvek pocitac, ktory moze pozadovat aj poskytovat sluzby. Podniky zvycajne pouZivaju
siete typu klient-server, v ktorych maju servery a klienti definované ulohy. Vdaka vSadepritomnému pristupu k
podnikovym lokalnym sietam (LAN) a internetu dnes takmer kazdy pracuje v prostredi klient-server. Naproti tomu siete
typu peer-to-peer (P2P) umoznuju lubovolnému pocitacu alebo zariadenie v sieti, ktoré poskytuje a pozaduje sluzby;
tieto siete sa nachadzaju v malych kancelariach a domacnostiach. V sietach P2P maju vsetci peeri rovnaké moznosti a
povinnosti; takato sietova architektura stoji za internetovou telefonnou sluzbou Skype a popularnymi protokolmi na
zdielanie sUborov, ako je BitTorrent, ktoré umoziuju peerom pripojit sa priamo k pevnym diskom inych peerov na
internete, ktori vyuzivaju tento softvér.
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3.3 Problémy spojené s riadenim infrastruktiry IS

Netreba pripominat, Ze pre organizacie mbze byt obstaranie, prevadzka, Udrzba a modernizacia infrastruktdry
informacnych systémov obrovskou vyzvou, najma ak tieto Ulohy nie st sucastou ich hlavnej ¢innosti.

Ako ste si nepochybne vsimli, pocitacové technoldgie sa rychlo vyvijaju a pravdepodobne sa budu rychlo vyvijat aj v
buddcnosti. Vo vSeobecnosti plati, Ze kvoli rasticemu tempu zmien v modernych technoldgiach vacsina organizacii Celi
zrychlujuicemu sa zastaravaniu svojich investicii do hardvéru a softvéru, ako aj rasticim obmedzeniam v oblasti UloZisk
a priestoru, vykyvom v dopyte a zvySujucim sa ndkladom na energiu. V nasledujicej Casti sa zaoberame tym, ako
vzajomné poOsobenie medzi jednotlivymi zloZzkami infrastruktiry podporuje a zaroven si vyZaduje neustdlu
modernizaciu infrastruktury.

Rychle zastaravanie a kratsie cykly IT

Za poslednych 75 rokov presli informacné systémy mnohymi radikalnymi zmenami. Rychly pokrok v hardvérovych aj
softvérovych moznostiach umoznil alebo ulahlil mnohé podnikové procesy a organizacie neustale Celia potrebe
modernizovat infrastrukturu IS, aby ziskali alebo si udrzali konkurenénd vyhodu. V tejto ¢asti sa zaoberame histoériou
vypoctovej techniky, ako aj u¢inkami rychleho technologického pokroku.

STRUCNA HISTORIA VYPOCTOVES TECHNIKY. Ked bol v roku 1936 predstaveny pocita¢ Zuse Z1 (mechanicky pocitac), takmer
vsetky podnikové a vladne informacné systémy pozostavali z kartoték a uUlozZisk dokumentov. Na ukladanie tychto
zaznamov boli vyhradené obrovské miestnosti. Informacie sa ¢asto tazko hladali a podnikové znalosti a histéria sa tazko
udrziavali. Konkrétne informdcie poznali len niektori zamestnanci. Ked' tito zamestnanci opustili firmu, odisli aj vsetky
ich vedomosti o organizacii. Riesenie problémov s uchovavanim a vyhladdvanim informacii, ktorym organizacie Celili aZ
do 40. rokov 20. storocia, poskytol pocitac. Posuny v pocitacovych érach boli ulahéené zasadnymi zmenami v sposobe
fungovania pocitacovych technoldgii. Kazda z tychto zdsadnych zmien sa oznacuje ako samostatnd generdcia
vypoctovej techniky.

MOOROV ZAKON. V roku 1965 spoluzakladatel spolo¢nosti Intel Dr. Gordon Moore vyslovil hypotézu, Ze pocet tranzistorov
na Cipe sa zdvojnasobi priblizne kazdé dva roky. Ked Moore vyslovil tuto odvaznu predpoved, neobmedzil ju na Ziadne
konkrétne ¢asové obdobie. Tato predpoved sa stala znamou ako Moorov zdkon. Je zaujimavé, Ze zatial ¢o prvy procesor
mal 2 200 tranzistorov, najnovsie modely prekonali hranicu 5 miliard tranzistorov, takze predpoved doktora Moora bola
zatial pomerne presnd. PocCet tranzistorov, ktoré sa daju vtesnat do moderného procesora, a rychlost, akou prebieha
spracovanie a dalSie ¢innosti, sU pozoruhodné. Napriklad, procesor Intel Core i7 Extreme dokaZe kaZzdu sekundu vykonat
stovky milionov operdcii. Vzhfadom na technologické a ekonomické obmedzenia sa dnes narast vypoctového vykonu
Coraz viac realizuje priddvanim vacsieho poctu vypoctovych jadier, ktoré mozu vykonavat Ulohy paralelne. Pokrok v
oblasti kvantovych vypoctov dalej slubuje skok vo vypoctovom vykone.

RYCHLEJSIE CYKLY A KONZUMERIZACIA. Pre organizacie je tento ndrast schopnosti poZzehnanim aj prekliatim. Na jednej strane
narast vypoctového vykonu umoziuje aplikacie, ktoré predtym neboli moiné, na druhej strane manaZéri musia
neustdle premyslat o tom, kedy modernizovat hardvérové komponenty infrastruktdry IS. Okrem Moorovho zdkona
existuju eSte dva dalSie faktory, ktoré tento problém zhorSuju. Po prvé, cykly IT sa Coraz viac zrychluju, pricom
vyrobcovia vyddvaju nové zariadenia stdle rychlejsim tempom. Kym tradi¢ne manaZzéri IS uvaZzovali v horizonte 5 rokov,
v sUcasnosti sa nové verzie zariadeni vydavaju kazdych 6 az 12 mesiacov. Po druhé, s rasticim trendom konzumerizacie
IT musia manaZéri zvaZovat, ako integrovat r6zne mobilné zariadenia svojich pouZivatelov do infrastruktdry IS
organizacie.

ZASTARAVANIE SOFTVERU. Okrem neustdleho zvySovania hardvérovych moznosti spolo¢nosti ako Microsoft neustdle vyvijaju
novy a vylepSeny softvér, ktory vyuziva tento vykon na to, aby fudom pomohol byt produktivnejsi. Nové operacné
systémy, ako napriklad Windows 11, m6zu vyuZivat nové architektiry procesorov a ponukat bohatsi subor funkcii ako
starsie operacné systémy, ako napriklad Windows XP. Tieto nové operacné systémy vsak ¢asto vyZzaduju novy hardvér a
aplikaény softvér starsej generacie nemusi byt kompatibilny s novym operaénym systémom. Okrem toho nové
generacie aplikacného softvéru slubuju vyssi vykon a viac (alebo vylepsenych) funkcii, ¢o umozniuje vyssiu produktivitu.
Jednym z prikladov je kancelarsky balik Microsoft Office 2016 (a jeho najnovsi nastupca Office 365); pri vyvoji balika
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Office 2016 spoloc¢nost Microsoft vykonala mnoho Studii s ciefom zlepsit rozhranie ¢lovek - pocita¢, aby ulahcila
vykondvanie beznych uloh, a v désledku toho zaviedla tzv. rozhranie "Ribbon". Hoci [udia, ktori boli zvyknuti na "staré"
rozhranie, sa spociatku zdrahali prejst nafi - mnohi si uvedomili vyhody, ktoré tato nova funkcia prindsa. Vyrobcovia
hardvéru a softvéru Casto uplatfiuju koncepciu planovaného zastaravania, o znamena, Ze vyrobok je navrhnuty tak,
aby vydrzal len urcitd dobu Zivotnosti. V pripade hardvéru to moéZe znamenat, Ze niektoré komponenty nie su
skonstruované tak, aby sa dali servisovat, a zariadenie sa musi vymenit, ked' sa niektory z tychto komponentov pokazi;
podobne starsie verzie softvéru nemusia byt schopné otvarat novsie formaty suborov alebo spolocnost mdze ukoncit
podporu produktu (hlavna podpora operacného systému Windows XP sa skoncila v roku 2009 a platena podpora, ako
aj kritické bezpecnostné aktualizacie sa skondili v roku 2014), ¢o v skutocnosti nuti pouzivatelov prejst na novsie verzie.
Organizacie preto neustdle stoja pred rozhodnutim, kedy a ako aktualizovat svoju sucasnu infrastruktiru
informacnych systémov. Hoci takéto aktualizacie mdzu zvysit produktivitu, ¢asto sa tak nestane, ale stale predstavuju
velky nakladovy faktor, a to tak z hladiska nakladov na hardvér a softvér, ako aj z hladiska ¢asu a zdrojov potrebnych na
aktualizaciu desiatok, stoviek alebo tisicov pocitacov.

Velké objemy ddajov a rychlo rasttce potreby uloZisk

Dal$im problémom, ktorému organizacie celia, je mnozstvo dostupnych udajov a mnozstvo Udajov potrebnych na
udrzanie naskoku pred konkurenciou. V sU¢asnosti mozu organizacie zhromazdovat a analyzovat obrovské mnozstvo
udajov na ucely business intelligence. Organizacie mdzu napriklad analyzovat kazdu ¢innost navstevnika na webovej
lokalite spolo¢nosti s cielom zlepsit vykonnost lokality. Podobne sa organizacie ¢oraz viac snazia vyuzivat velké objemy
udajov, t. j. snazia sa analyzovat StruktUrované a nestrukturované Udaje z medialnych sprav, socidlnych médii, hovorov
zakaznickej podpory a inych zdrojov. Je zrejmé, Ze zachytavanie stédle vacsieho mnozstva Udajov si vyZaduje stéle vacsi
Ulozny priestor a stdle vykonnejsi vypoctovy hardvér a systémy na spravu a analyzu Udajovej zékladne. Okrem toho sa
sa enormne zvysila Sirka pasma internetu, ¢o umoznilo organizacidm poskytovat svojim zakaznikom bohatsi (a na Sirku
pasma narocnejsi) obsah. Sluzby ako YouTube a videa streamované sluzbou Netflix zaroven vytvaraju potrebu este
vacsej sirky pasma. Ide teda o dalsi priklad "zacarovaného kruhu", v ktorom rozsirené moznosti umoznuju vznik novych
aplikacii, ktoré si zasa vyzaduju urcitl Uroven moznosti z hladiska datovej aj komunikacnej infrastruktury.

Vykyvy dopytu

Daldou vyzvou pre mnohé organizécie je, 7e poziadavky na vypoctové zdroje ¢asto kolidu, ¢o vedie k tomu, Ze v
niektorych obdobiach maju prilis malo zdrojov alebo vacsinu ¢asu maju prilis vela nevyuzitych zdrojov (podla odhadov
je az 70 % infrastruktur IS organizacii vyuzivanych len na 20 % svojej kapacity). Spolo¢nosti, ktoré sa zaoberaju
elektronickym obchodom medzi podnikmi a spotrebitelmi (alebo ho podporuju) (ako napriklad Amazon.com alebo
FedEx; napriklad celia velkym ndrastom dopytu pocas predvianocnej sezény v decembri; v doésledku toho je potrebné
zvysit kapacitu na zvladnutie tohto dopytu. Zatial o je relativne jednoduché zamestnat docasnych zamestnancov na
vybavenie zvySeného poctu objednavok, zvycajne nie je také jednoduché vykonat rychle zmeny v infrastruktare IS na
zaklade meniacich sa potrieb. ESte pred niekolkymi rokmi znamenalo spustenie startupu nakup hardvéru a instalacie
webovych serverov v ,pivnici®, bez realnej predstavy o tom, aky velky dopyt bude potrebné uspokojit; vykyvy v dopyte
po pocitacovych zdrojoch st obzvlast ndrocné pre nové subjekty, ktoré nie st schopné predvidat dopyt a nemusia mat
zdroje na rychle rozsirenie svojej infrastruktury IS, aby uspokojili ich narast po svojich produktoch alebo sluzbach.

V pripade organizacii s rastlcou zédkaznickou (alebo pouzivatelskou) zakladriou musi infrastruktira zariadeni rast spolu
s narastom vypoctovych potrieb (ako spolocnost Google rastla, musela nakoniec svoje zariadenia prestahovat z garaze;
v sUcasnosti ma spolocnost Google Udajne viac ako 30 velkych datovych centier). To mdZe byt problematické najma
pre rychlo rastlce spolo¢nosti, pretoZe prendjom (nehovoriac o vystavbe) dalSich zariadeni je drahy a na ndjdenie
spravnych zariadeni, rokovania o zmluve a nastavenie hardvéru a softvéru je potrebny znacny ¢as; dlhodobé zmluvy
navySe obmedzuju flexibilitu spolo¢nosti pri znizovani infrastruktiry v ¢ase nizsieho dopytu.

Zvysujlce sa potreby energie

Dal$im problémom pre organizécie sa stal celosvetovy ndarast dopytu po energii. Ked?e pocitace spraclvaju udaje,
spotrebuvaju elektrickl energiu; okrem toho rozne komponenty (napriklad procesor a napajaci zdroj) vytvaraju teplo
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a vacsina pocitatov ma viacero ventildtorov na regulaciu teploty. Vykonnejsi hardvér potrebuje viac energie, aby
umoznil zvySenie vypoctového vykonu; zaroven si vykonnejsi hardvér vyZaduje viac energie na chladenie. Typicky stolny
pocitac spotrebuje pri necinnosti 40 az 170 W a pri plnom zataZzeni mbze spotrebovat az 300 W alebo viac. Typicky
serverovy rack (v ktorom je umiestnenych viacero serverov) v ddtovom centre moéze [ahko spotrebovat 15 a7z 17
kilowattov, Co je ekvivalent energie potrebnej pre viac ako 10 domacnosti. Aj ked mozno nepocitite vplyv pouzivania
vasho osobného pocitaca na vas domaci Ucet za energiu, pre organizacie, ktoré maju stovky alebo tisice pocitacov, sa
rastice naklady na energiu stdvaju vaznym problémom. Okrem toho spotreba energie a emisie tepla stale rastu,
pretoZe vyrobcovia hardvéru do serverov vkladaju Coraz viac vypoctového vykonu, ¢asto bez vyrazného zlepsSenia
energetickej uUcinnosti. Napajanie a chladenie tak moéZu byt pre spolo¢nosti vyznamnym nakladovym faktorom.
Spolo¢nost Google investovala vela prostriedkov do vyvoja efektivnejsich datovych centier. Spolo¢nost Google teraz
pouziva moduldrne datové centra, ktoré vyuzivaju Specidlne vybavené prepravné kontajnery na umiestnenie serveroy,
aby mohla maximalizovat U¢innost optimalizaciou prudenia vzduchu, chladenia a transformacie energie — trend zelenej
vypoctovej techniky.

Vzhladom na tieto problémy organizacie hladaju spdsoby, ako lepSie spravovat svoju infrastruktdru IS, aby zvysili
flexibilitu a agilitu a zaroven zniZili naklady.
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4. Elektronicky obchod a elektronicka verejna sprava

Internet poskytuje jednotlivcom a podnikom subor vzajomne prepojenych sieti na uskutocfiovanie elektronickych
transakcii. Elektronicky obchod (ES) sa vztahuje na vymenu tovaru, sluzieb a penazi medzi firmami, firmami a ich
zakaznikmi a medzi zakaznikmi navzajom, ktoru podporuju komunikacné technoldgie a najma internet. Vzhladom na
vSetky online trhy je zrejmé, Ze online transakcie sa stali vyznamnym segmentom globalnej ekonomiky. Vzhfadom na
to, Zze v hre je tolko penazi, niet divu, Ze Ziadna ind téma informacnych systémov (IS) neuputala tolko pozornosti ako
EK. UZ pocas leteckého presunu do Berlina v roku 1948 boli polozené zaklady pre transakcie ES medzi podnikmi, kedZe
vojenska leteckd dopravna sluzba amerického letectva v Eurdpe si uvedomila, Ze prepravovany naklad je dolezity, ale
Ze rovnako doélezité su aj informdcie o naklade - napriklad ¢o presne zasielka obsahuje, kde sa nachadza alebo kedy ma
podla planu dorazit - a navrhla Standardné univerzalne kédy na prenos tychto Udajov prostrednictvom dalekopisu
(Seideman, 1996). Vznik internetu a webu dalej ulahcil ES a okrem toho pripravil cestu pre marketing a predaj vyrobkov
a sluzieb individudlnym spotrebitelom. To viedlo k vytvoreniu elektronického trhu, na ktorom mozno ponukat prakticky
neobmedzené mnoZstvo sluzieb, vlastnosti a funkcii. V dosledku toho sa pritomnost na internete stala pre vacsinu
spolocnosti strategickou nevyhnutnostou.

Typy elektronického obchodu

Na rozdiel od vseobecného presvedCenia, ES presahuje ramec jednoduchého ndkupu a predaja produktov online. EO
moze zahrnat udalosti, ktoré vedu k ndkupu vyrobku, ako aj sluzby zdkaznikom po predaji. Okrem toho sa EO
neobmedzuje len na transakcie medzi podnikmi a spotrebitelom, ¢o sa oznacuje ako B2C (business-to-consumer). EO
pouZivaju aj organizacie na obchodovanie s obchodnymi partnermi, ako su doddavatelia a sprostredkovatelia. Tato
forma, ktord nezahffia konecného spotrebitela sa bezne oznacuje ako EO medzi podnikmi (B2B). KedZe mnohé firmy
sa sustreduju vylucne na transakcie B2B, je z hladiska prijmov zdaleka najvacsou formou. Okrem toho sa takmer vsetky
spoloc¢nosti zamerané na oblast B2C, ako napriklad maloobchodny predajca odevov a bytového zariadenia Eddie Bauer,
zapajaju aj do B2B. V procese vyroby tovarov a sluzieb podnik zvycajne ziskava suroviny od roznych Specializovanych
dodavatelov (v ramci transakcii B2B); po vyrobe podnik predava kazidy hotovy vyrobok distribltorovi alebo
velkoobchodnikovi (v rdmci transakcie B2B) alebo priamo kone¢nému spotrebitelovi (v rdmci transakcie B2C).
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TABULKA 4.1 TypyES

Typ ES Popis Priklad

Business-to-consumer Transakcie medzi podnikmi Osoba si ktipi knihu od spoloc¢nosti
Amazon.com

(B2C) aich zdkaznikmi

Business-to-business Transakcie medzi podnikmi Vyrobca obchoduje so svojimi

(B2B) dodavatelmi prostrednictvom webu.

Spotrebitel - podnik Transakcie medzi zakaznikmi Osoba ponuka svoje

(C2B) a podnikmi fotografie na shutterstock.com.

Spotrebitel - Transakcie medzi osobami Osoba si zakupi PS5

spotrebitel (C2C) od inej osoby prostrednictvom eBay.

Niektoré formy ES dokonca nezahfnaju obchodné spoloc¢nosti, ako je to v pripade transakcii medzi spotrebite/mi na
internetovej aukénej stranke, ako je eBay; tieto formy EO sa oznacuju ako EO medzi spotrebite/mi (C2C). Suvisiacim
modelom EO je medzi spotrebitefmi a podnikmi (C2B), kde spotrebitelia ponukaju vyrobky, pracu a sluzby
spolocnostiam, ¢o je uplny opak tradicného modelu B2C. Tieto zakladné typy EO su zhrnuté v tabulke.

Pat megatrendov - socidlne technoldgie, cloud computing, internet veci, mobilné technoldgie a Big Data - ovplyvnilo
rozne aspekty digitdlneho sveta a elektronicky obchod nie je vynimkou. Organizacie, ktoré s pohanané vzostupom
socidlnych médii, sa snaZia vyuZivat socidlne siete na budovanie trvalych vztahov so zakaznikmi, propagaciu produktov
alebo iné vytvdranie hodnét - tento trend sa oznacuje ako socidlne obchodovanie. Digitdlne produkty a sluzby sa
poskytuju prostrednictvom cloudu (spomente si na iTunes, Dropbox alebo Gmail). Internet veci umozniuje
spolo¢nostiam ponukat rézne inovativne produkty a sluzby, ktoré presahuju rdmec prvotného nakupu (napriklad
termostat Nest, ktory sa nielenZe dd ovladat zo smartfénu, ale uci sa aj rozvrhy a zvyky pouZivatela, ¢im optimalizuje
vyuZivanie energie v domacnosti). Obrovsky narast pouzivania mobilnych zariadeni spdsobil vznik mobilného obchodu
(m-obchodu) - t. j. akejkolvek elektronickej transakcie alebo informacnej interakcie uskutoénenej pomocou
bezdrétového, mobilného zariadenia a mobilnych sieti (bezdrétovej verejnej siete), ktord vedie k prenosu skutocnej
alebo vnimanej hodnoty vymenou za informécie, sluzby alebo tovar. Okrem toho sa na mobilnych platforméach coraz
viac uskutocnuju transakcie B2B.

Elektronicka verejna sprava

Elektronicka verejna sprava je vyuzivanie informacnych systémov na poskytovanie informacii obcanom, organizéciam a
inym vladnym agentlram o verejnych sluzbach a na umoznenie interakcie s vladnymi institdciami.

VIADA-0OBCANIA. VIAda-obéan (G2C) E-obchodovanie umoznuje interakciu medzi Statnymi a miestnymi viddami aich voli¢mi.
elektronické poddvanie danovych priznani dariovym Uradom je jednou z najznamejsich sluzieb G2C, ktora Setri zdroje z
hladiska Casu a papiera. Medzi dalSie sluzby poskytované vladami patria online Ziadosti o obcianske preukazy a komunalne
sluzby, elektronické hlasovanie alebo poskytovanie elektronického pristupu k Udajom verejnej spravy.

VLADA - PODNIKATELIA. Government-to-business (G2B) je podobny G2C, ale tdto forma E-obchodovania zahfiia vztahy
podnikov so vsetkymi Uroviiami vlady. Patri sem elektronické verejné obstaravanie alebo zefektivnenie doddavatelského
retazca vlady prostrednictvom nakupu materidlov priamo od doddvatelov s vyuZitim vlastnych systémov verejného
obstaravania s podporou internetu. Sucastou iniciativ G2B su aj predsunuté aukcie, ktoré umoznuju podnikom
nakupovat zabaveny tovar a prebytocné vladne vybavenie (tieto transakcie sa mozu uskutocnovat aj na Urovni G2C).
Medzi dalSie sluzby G2B patria online Ziadosti o vyvozné licencie, overovanie Cisel socidlneho zabezpeclenia
zamestnancov a online poddvanie dafiovych priznani.
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MEDZI VIADAMI. Napokon, ES medzi vldadami (G2G) sa pouzZiva pre elektronické interakcie, ktoré prebiehaju medzi
krajinami alebo medzi roznymi droviiami vlady v rdmci krajiny. Napriklad vlada USA poskytuje komplexné ndstroje
elektronickej vlady, ktoré umozriuju zahrani¢nym subjektom ndjst informacie tykajuce sa zahrani¢ného obchodu alebo
obchodnych tém v rdmci celej viady.

4.1 Elektronické obchodovanie medzi podnikmi a spotrebitefmi

Technologické sily su hnacou silou podnikania, znizuju prekazky vstupu na trh a vyrovnavaju podmienky, o umoZriuje
malym a velkym podnikom z celého sveta predavat vyrobky globdlnej zakaznickej zakladni. Malym spolo¢nostiam sa tak
otvaraju obrovské moznosti. Na rozdiel od medzinarodnych Sportovych turnajov, ako su napriklad majstrovstva sveta
Ironman, kde Sportovci musia najprv sutazit na miestnej Urovni, aby sa kvalifikovali na velké podujatie, online podniky sa
moZzu "zUcastnit na majstrovstvach sveta" (t. ). sutazit v globalnom meradle) hned od zaciatku. Podniky vyuZzivaju moznosti
webu na oslovenie §irSej zakaznickej zakladne, ponukaju Sirsi sortiment vyrobkov a rozvijaju uzsie vztahy so zakaznikmi
tym, Ze sa snazia uspokojit ich jedinecné potreby.

Pristup na globalny trh je sice pre mnohé malé spolo¢nosti vyhodny, ale zdroven to znamend, Ze kazda spolo¢nost,
ktord sa na trhu zucastiiuje, Celi zvySenej konkurencii a spolo¢nosti sa musia strategicky umiestnit. Pred internetom
maloobchodnici (s vynimkou kataldgovych obchodov) fungovali vyluéne pomocou tradi¢nych fyzickych predajni; dnes
sa tento pristup oznacuje ako obchodna stratégia "brick-and-mortar” v preklade ,tehla a malta resp. méZeme to
charakterizovat ako ,kamenny obchod”. Spoloc¢nosti, ktoré sa riadia touto stratégiou, prevadzkuju vyluéne fyzické
miesta, ako su maloobchodné predajne, a neponukaju svoje vyrobky alebo sluzby online. Nastup internetu umoznil
spolocnostiam prekrocit hranice ich fyzického umiestnenia a zapojit sa do online predaj tovaru a sluzieb alebo
elektronicky predaj.

V najextrémnejsej forme elektronického predaja sa spolo¢nosti riadia obchodnou stratégiou zalozenou len na kliknuti
a obchoduju len elektronicky v kyberpriestore. Tieto firmy (niekedy nazyvané virtualne spolo¢nosti) nemaju Ziadne
fyzické predajne, co im umoznuje zamerat sa vylucne na e-obchodovanie.

Prikladom spoloc¢nosti, ktora sa zaobera len klikanim, je napr.:

e Amazon.com: Amazon je stale jednym z najvacsich internetovych predajcov na svete. Ponuka Siroky sortiment
produktov od knih aZ po elektroniku a potraviny. Spolo¢nost zacala ako online knihkupectvo a postupne sa
rozrastla na komplexny trhovy gigant s roznymi odvetviami.

e Alibaba Group: Daldim prikladom ¢&isto digitalnej spolo¢nosti je Alibaba, &insky e-commerce gigant. Alibaba
prevadzkuje online trhové platformy, kde obchoduju firmy a spotrebitelia z celého sveta.

o Netflix: Hoci Netflix nie je tradi¢nym e-obchodom, ide o digitalnu platformu na streamovanie obsahu. Poskytuje
predplatné sluzby na sledovanie filmov, seridlov a dalSieho obsahu online.

V terminoldgii elektronického podnikania sa spolo¢nosti, ktoré sa zaoberaju len klikanim, niekedy nazyvaju "Cisto herné
spolocnosti", ktoré sa zameriavaju na jeden velmi odlisny sposob podnikania;

Iné firmy, ako napriklad knihkupectvo Barnes & Noble, sa rozhodli vyuZit internet na rozsirenie svojich tradi¢nych offline
maloobchodnych kanalov. Tieto firmy vyuZivaju pristup obchodnej stratégie "bricks-and-clicks").

Priklad spolo¢nosti mozu byt napriklad:

e Walmart: Americky maloobchodny gigant Walmart sa snaZzi kombinovat online a offline prostredie. Ponuka
online nakupovanie na svojej webovej stranke a zaroven prevadzkuje velké mnozstvo kamennych predajni.

e Target: Podobne ako Walmart, aj spolo¢nost Target kombinuje tradi¢né kamenné obchody s online platformou.
Ponuka moznost nakupovat online a vyuzivat rézne digitalne kanaly pre marketing a zakaznicky servis.

e Zara (Inditex): Zara, Spanielska mddna znacka, vyuziva kombinovany pristup. Okrem klasickych predajni ma aj
online platformu pre e-obchod, kde zdkaznici m&Zu nakupovat najnovsie modne trendy.
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e Starbucks: Rychlo rastuca siet kaviarni Starbucks vyuziva online objedndavky a vernostné programy
prostrednictvom svojej mobilnej aplikacie, zatial ¢o zaroven poskytuje tradicné kaviarne na viacerych miestach.

Tieto podniky nadalej prevadzkuju svoje fyzické pobocky a do svojich obchodnych cinnosti pridali zlozku e-
obchodovania. KedZe transakcie sa uskuto¢iuju vo fyzickom aj virtudlnom prostredi, je nevyhnutné, aby sa predajne
tohto typu naudili vyuzivat obchodné prilezitosti v oboch oblastiach. Viykonavanie fyzickych a virtudlnych operacif
predstavuje pre tieto firmy osobitné vyzvy, pretoze obchodné cCinnosti musia byt prispésobené kazdému z tychto
roznych prostredi, aby firmy mohli G¢inne konkurovat (napr. diferencované ceny alebo riadenie dopravy a zdsob sa pre
firmy predavajuce fyzické vyrobky mozu zrazu stat obrovskym problémom).

Tradi¢ne spolo¢nost ponukala svojim zakaznikom len jeden kanal, ¢i uZ to bol fyzicky maloobchodny predaj, kataldg
alebo online obchod. Ako sa spolo¢nosti rozrastali, mnohé z nich zacali vyuZivat viackanalovy pristup, ked zakaznikom
ponukali rézne (nezévislé) kontaktné miesta, napriklad maloobchodny predaj a kataldég (koncept oznacovany ako
viackanalovy maloobchod). Coraz ¢astejéie - a najma v désledku roziirenia mobilnych zariadeni - sa transakcie
uskutoc¢nuju vo viacerych prostrediach, ¢o je koncept oznacovany ako viackandlovy maloobchod. Napriklad
vyzdvihnutie v predajni sa vztahuje na situdcie, ked si zdkaznik objedna vyrobok online a vyzdvihne si ho v
maloobchodnej predajni; podobne mbéZu zakaznici hodnotit vyrobky offline a nakupovat vyrobky prostrednictvom
webove] stranky maloobchodnika. Nakoniec, multikandlovy maloobchodny predaj zahffia poskytovanie
bezproblémovych, simultannych interakcii pomocou réznych kanalov, takze zdkaznik neinteraguje s jednym kanalom,
ale so znackou ako celkom. Napriklad zdkaznik v maloobchodnej predajni predajcu elektroniky méze naskenovat QR
kdd a ziskat dalsie informacie alebo recenzie vyrobkov, ktoré sa nachadzajui na mobilnej stranke.

STRATEGIA LEN NA KLIKNUTIE. Spolo¢nosti, ktoré vyuZivaju len klikanie, mézu Casto ucinnejSie konkurovat cenou, pretoze
mozZnu Uroven (hoci relativne mala spolo¢nost, ktora sa zaobera len klikanim, nemusi predat dostatok vyrobkov a/alebo
nemusi objednat dostatok vyrobkov od dodavatelov, aby bola schopna realizovat Uspory z rozsahu, a tym zniZit ceny).
Firmy, ktoré ponukaju iba kliknutie, ako napriklad Amazon.com alebo eBay, maju tieZ tendenciu velmi dobre ovladat
technoldgie a mozu velmi rychlo inovovat, ked' sa objavia nové technoldégie. To im m6Ze umoznit byt o krok vpred pred
konkurenciou. Podnikanie v kybernetickom priestore ma vsak niektoré problematické aspekty. Napriklad pre zakaznika
je tazsie vratit vyrobok Cisto online spoloc¢nosti ako ho jednoducho vrétit v miestnom obchodnom dome. Okrem toho
niektori spotrebitelia nemusia byt spokojni s ndkupom cez internet. Jednotlivci m6zu mat pochybnosti o bezpecnosti
poskytnutia Cisla kreditnej karty virtualnej spolo¢nosti. O tychto potencidlnych nevyhodach budeme hovorit neskér v
tejto kapitole.

Elektronicky predaj: Schopnosti a prilezitosti

Vykonné webové technoldgie vytvorili globalnu platformu, na ktorej mézu firmy z celého sveta efektivne sutazit o
zakaznikov a ziskat pristup na nové trhy. Globalni zdkaznici sa nemusia spoliehat na potencidlne neaktudlne informacie
z tlacenych kataldgov alebo Uctovnych vykazov, ktoré prichddzaju poStou raz za mesiac, ale méZzu pristupovat na
webové stranky, ktoré su prepojené s podnikovymi databazami a poskytuju pristup k personalizovanym informaciam v
redlnom case. Podobne aj spolocnosti v cestovhom ruchu, ako napriklad letecké spolo¢nosti, mézu dynamicky
upravovat ceny na zdklade dostupnosti, ¢asu rezervacie, aktualneho a historického dopytu, predpovedaného dopytu a
dalsich faktorov s cielom maximalizovat prijmy (postup oznacovany ako yield management) a zverejiiovat
najaktualnejsie ceny v redlnom case na webovej stranke spolo¢nosti.

Web dalej otvoril nové moznosti komunikdcie medzi spolocnostami a ich zakaznikmi; firmy rozsirili telefonické
objednavanie a zdkaznicku podporu o webovu podporu, elektronickd postu, online textové aplikacie alebo aplikacie na
videochat a socidlne média. V mnohych pripadoch sa poskytuju s cielom umoznit zdkaznikom komunikovat so
zastupcom zakaznickeho servisu v redlnom c¢ase prostrednictvom firemnej webovej stranky. Web nielenze ulah¢il
Sirenie informacii a ulahcil komunikaciu so zakaznikmi, ale ¢asto sa vyuZziva na ulahcenie vsetkych faz transakcie, ¢o
umoziuje spolo¢nostiam vykondvat obchody online bez fudskej asistencie, ¢im sa vyrazne znizuju transakéné naklady
a zadroven sa zvySuje prevadzkovd efektivnost. Napriklad, ked zdkaznik zadd objednavku, jeho adresa a platobné
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informdcie sa uloZia do databdzy zdkaznikov spolo¢nosti, automaticky sa stiahne kreditna karta zdkaznika, skontroluju
sa zasoby a objedndvka sa presmeruje do centra plnenia, kde sa automaticky vygeneruje prepravny Stitok. Okrem
vyberania a balenia samotného vyrobku si vacsina transakcii vyzaduje len malu alebo Ziadnu interakciu s ¢lovekom. Pre
podnik sa tym vyrazne znizuju ndklady spojené s transakciami, pretoze sa znizuje potreba telefonickych zastupcov, ktori
prijimaju objednavky, alebo pracovnikov v back-office, ktori objednavky vybavujd. Okrem toho internet umoznil rézne
nové pristupy k podnikaniu.

DEZINTERMEDIACIA. Web narusil mnohé tradicné obchodné modely tym, Ze ponuka moZnost predavat vyrobky priamo
koncovym zdkaznikom bez potreby distribltorov alebo maloobchodnikov. Tento fenomén vyradenia
"sprostredkovatela" a priameho a efektivnejsieho oslovenia zakaznikov je znamy ako disintermediacia. Disintermediacia
vytvdra prileZitosti aj vyzvy. Na jednej strane méZu vyrobcovia alebo poskytovatelia sluZieb ponukat vyrobky za niZsie
ceny (alebo dosahovat vyssie zisky) tym, Ze obidu tradi¢né distribu¢né a maloobchodné kanaly; na druhej strane musia
prevziat aj tie Cinnosti, ktoré predtym vykonavali tito sprostredkovatelia. Napriklad, ked' letecké spolo¢nosti zacali
preddvat letenky online a rokovat priamo so zakaznikmi, odstranili sprostredkovatelov z cestovnych kancelarii. V
dosledku tohomuseli letecké spolo¢nosti priamo riesit problémy s rozrusenymi cestujucimiv pripade meskania alebo
zruSenia letov, zatial o cestovné kanceldrie museli najst spdsob, ako nahradit stratu prijmov, napriklad Gctovanim
rezervacnych poplatkov pri organizovani cesty. Naopak, opatovné sprostredkovanie sa tyka navrhu obchodnych
modelov, ktoré opdtovne zavadzaju sprostredkovatelov s ciefom zniZit chaos spésobeny dezintermediaciou. Napriklad
bez sprostredkovatelov, ako su Travelocity.com, Orbitz.com a iné cestovné webové stranky, by spotrebitel musel
skontrolovat vietky webové stranky leteckych spolo¢nosti, aby nasiel let s najlepsim spojenim alebo najnizSou cenou.

DLHY cHvosT. Daldou prileZitostou, ktort web umo?riuje, je moznost zamerat sa na "dlhé chvosty". Pojem "long tail", ktory
vytvoril Chris Anderson (2004, 2006), sa vztahuje na uspokojovanie potrieb medzier na trhu popri (alebo namiesto)
Cisto beZnom predaji produktov. RozloZenie potrieb a Zelani spotrebitelov moZno prirovnat k Statistickému
normalnemu rozdeleniu: Stred rozdelenia odrdZza "masovy trh", ktory je charakterizovany relativne podobnymi
"hlavnymi pradmi".

OBRAZOK

Dlhé chvosty.

Dopyt

Dlhy Hlavny prad chuti Dlhy
chvost (tradi¢né zameranie) chvost

Chvosty predstavuju Specializované trhy, ktoré uspokojuju velmi rozmanité potreby a Zelania (ale pomerne malo ludi
ma rovnaké potreby a Zelania) (vid hore obrazok). Z dévodu vysokych ndkladov na skladovanie a distribuciu je vacésina
tradicnych kamennych predajcov a poskytovatelov sluZieb nitend obmedzit svoju ponuku vyrobkov na uspokojovanie
potrieb a priani hlavnych zadkaznikov v strede distribucie. Napriklad velké mainstreamové filmové produkcie zvycajne
pritahuju obrovské mnoistvo divakov a premietaju sa v mnohych kindch; naopak, vdcsina nezdvislych filmovych
produkcii sa v miestnych kinach nepremieta, pretoze je nepravdepodobné, Ze by prildkali dostato¢ne velké mnoZstvo
divakov na to, aby pokryli ndklady kina na premietanie filmu. Podobne aj obchody s hudobnymi nosi¢mi maju v ponuke
len CD, ktorych sa ro¢ne preda urcity pocet kusov, aby sa pokryli naklady na miesto v regaloch, predajny personal atd.
Vzhladom na obmedzeny miestny dosah kamennych predajni to v kone¢nom désledku obmedzuje ich vyber produktov.
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Naopak, vdaka svojmu rozsirenému dosahu sa mnohi e-obchodnici méZzu zamerat na dlhé chvosty, teda na produkty
mimo hlavného vkusu. Napriklad, zatial' ¢o miestna videopoZiCoviia pravdepodobne nebude mat velky vyber
dokumentdrnych filmov (z dovodu nedostatocného miestneho dopytu), Netflix si moze dovolit mat velmi velky vyber
pomerne nepopuldrnych filmov a stdle na tom zarobit. Namiesto poZiciavania niekolkych "trhakov" mnohym ludom sa
mnohé (Casto mimo hlavného prudu) tituly poziciavaju velkému poctu ludi rozloZenych na dlhé chvosty. Podobne aj
internetovy knihkupectvo Amazon.com moze mat obrovsky vyber (¢asto neznamych) titulov, pretoze naklady na ich
uskladnenie su ovela niZSie ako u jeho offline konkurentov. V skutonosti viac ako polovicu predaja knih Amazon.com
tvoria tituly, ktoré nemd v ponuke priemerné fyzické knihkupectvo, dokonca ani megastopy ako Barnes & Noble. Inymi
slovami, zameranie sa na tituly, ktoré sud na dlhych chvostoch distribUcie Zelani spotrebitelov, méZe byt v digitalnom
svete velmi Uspednou stratégiou.

HROMADNE PRISPOSOBENIE. Masova spotreba, jeden z charakteristickych znakov modernej hospodarskej c¢innosti, je
zaloZzend na koncepcii hromadnej vyroby, ktord znizuje naklady vyrobou velkého mnozstva rovnakého tovaru. Ford
Model T je jednym z prvych Uspesnych prikladov hromadnej vyroby; vSetkym zakaznikom bol ponuknuty rovnaky
model, ktory sa vyrdbal na montaznej linke (namiesto rucnej vyroby, ako ostatné automobily v tom ¢ase); nasledne sa
hromadna vyroba prijala ako Standardny sp6sob vyroby tovaru, ktory sa mal predavat za dostupné ceny. Webové
technoldgie v kombinacii s moZnostou priamej interakcie s koncovymi zakaznikmi umoznili firmam zamerat sa na dlhé
chvosty tym, Ze vo velkom meradle prisp6sobili svoje vyrobky a sluzby konkrétne konkrétnym potrebam kazdého
zakaznika, ¢o je model oznacovany ako masova customizdcia (prisposbenie). Prepojenie online systémov konfiguracie
vyrobkov s vyrobou just-in-time umoZniuje spolocnostiam zostavit kazdy jednotlivy vyrobok na zdklade Specifikacii
zakaznika, takze spolocnosti sU schopné poskytovat individualizované vyrobky a zaroven vyuzivat Uspory z rozsahu,
ktoré poskytuje hromadna vyroba. Napriklad spolo¢nost Dell Computer Corporation umoziuje zékaznikom prispdsobit
si pocitaCe na zaklade ich Specifickych vykonnostnych potrieb. Podobne si zdkaznici méZzu navrhnut individualnu
tenisovu obuv na stranke Nike.com, prispdsobit svoje Mini na stranke miniusa.com alebo dokonca nechajte si upiect
personalizované suSienky na stranke kekswerkstatt.de. Vyroba vyrobku na mieru byva sice drahSia ako tradicna
hromadna vyroba, ale hodnota vyrobku pre zékaznika sa zvy3Suje, ¢o umozZiuje vyrobcovi Uctovat vyssiu cenu, o vedie
k vy$sim ziskovym marziam (obrazok vid nizsie).

OBRAZOK

Hromadné prispdsobenie

vytvara dodato¢nu hodnotu pre Dodato¢na .
. , ) , hodnota Spotrebitelsky
zakaznikov a zisky pre vyrobcov. vytvorena prebytok Zwyieny
hromadnym i prebytok a
zisky

Zisk
vyrobcu

Spotrebitelsky
prebytok

Zisk
vyrobcu
Hodnota
vyrobku
Naklady na pre ,:gklsgr)(l)bu
vyrobu vyrobku e
Cena
—
Tradicny Hromadny
(hromadny) vyrobok na

vyrobok mieru
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SKUPINOVY NAKUP. Dal3im inovativnym obchodnym modelom, ktory umoZfuje internet, je skupinovy nékup. Spolo&nosti ako
Groupon alebo LivingSocial dojednavaju s miestnymi podnikmi Specidlne mnozstevné zlavy a ponukaju ich svojim ¢lenom
vo forme "dennych ponuk"; ak sa na kdpe vyrobku alebo sluzby dohodne dostatocny pocet ludi, zdkaznici zvy&ajne ziskaju
vyrazné zlavy oproti pévodnej ndkupnej cene. Podnik ponukajuci vyrobok alebo sluzbu vyuZiva tieto ponuky bud' na
znizenie nepredanych zasob, alebo na ziskanie novych zakaznikov "do dveri"; miestnym podnikom vsak hrozi, Ze na tychto
ponukdach budu vyrazne stratové, pretoZe stranka na skupinovy nakup si zvycajne berie velky podiel z ceny ponuky (¢asto
okolo 50 %), alebo nemusia byt schopné zvladnut néhly narast dopytu.

NOVE MODELY PRIUMOV A CIEN. Internet umoZnil alebo ulahcil rozne modely prijmov, pricom spolocnosti ziskavaju prijmy nielen
z tradiéného predaja, ale aj z predplatného, licenénych alebo transakénych poplatkov. Dalej mo?u organizécie aj jednotlivci
ziskavat prijmy prostrednictvom internetovej reklamy alebo programov partnerského marketingu. Niektoré spolocnosti
preddvajuce produkty alebo sluzby prisli s cenovymi modelmi, ktoré presahuju tradicné modely tvorby cien zaloZené na
ponuke. V rdmci cenového modelu zaloZzeného na ponuke spolo¢nosti ako Amazon.com alebo Travelocity.com stanovuju
ceny, ktoré spotrebitelia platia za produkty alebo sluzby. Naproti tomu spolo¢nost Priceline.com vyuziva dynamicky
cenovy model, ktory spotrebitelom ponuka zlavy na letenky, hotelové izby, prendjom dut a rdzne iné produkty a sluzby.
Zakaznici uvedu, aky produkt hladaju a kolko su ochotni zan zaplatit, a Priceline.com porovnava ponuky zdkaznikov s
ponukami spolocnosti (ktoré ¢asto vyuZivaju Priceline.com, aby sa zbavili prebyto¢nych zdsob). Po tom, ako pouZivatel
vyhlada sluzbu a predlozi ponuku na stranke Priceline.com, systém presmeruje informacie prislusnym znackovym
spolo¢nostiam, ako su United Airlines a Avis Rent a Car, ktoré ponuku zakaznika bud' prijmu, alebo odmietnu.

SOCIALNE OBCHODOVANIE. Spolo¢nosti posobiace v digitalnom svete si uvedomili, Ze ndkupné rozhodnutia fudi su ¢oraz viac
ovplyvriované socidlnymi médiami. Pomocou roznych socidlnych médii ludia skimaju produkty alebo sa zapdjaju do
rozhovorov s ostatnymi o svojich ndkupnych skisenostiach. Organizacie sa tak snaZia vyuzit socidlne siete na propagaciu
produktov, budovanie trvalych vztahov alebo iné vytvaranie hodnét. Socidlne obchodovanie je vyuZivanie socidlnych médii
na ovplyviovanie ndkupného spravania od fazy hodnotenia pred ndkupom az po skidsenosti po nakupe. Jednym z vyuZziti
socialnych médii je zaclenenie socidlnych funkcii do webovej stranky spoloc¢nosti, co umoziuje zakaznikom zapojit sa do
komunikacie so spolo¢nostou alebo s ostatnymi prostrednictvom recenzii alebo komentédrov. Napriklad, Amazon.com
poskytuje odporucania na zaklade toho, ¢o si pozreli alebo kupili ini zakaznici s podobnym vkusom, a vyzyva zédkaznikov,
aby sa o svoje nedavne ndkupy podelili na socidlnych sietach. Podobne aj online predajcovia zaclefiuju do svojich
webovych stranok funkcie zdielania na socidlnych sietach, aby zdkaznici mohli zdielat svoje nakupy na svojich socidlnych
sietach a uc¢inne tak propagovat zakipené produkty. Dal$im vyuZitim socidlnych médif je vyuZivanie socidlnych sieti, ako
su Facebook, Twitter alebo Instagram, na propagdciu vyrobkov, Sirenie obsahu alebo iné zapojenie sucasnych alebo
potencidlnych zdkaznikov. Pridanie socidlnych prvkov do online ndkupnych skisenosti nielenZze pomaha zvysit predaj, ale
zéroven poskytuje organizacidm mnoZstvo Udajov o ich zakaznikoch, ich motivaciach a skusenostiach (pozri kapitolu 8, kde
sa diskutuje o socidlnych médiach a riadeni vztahov so zdkaznikmi).

Okrem toho je niekolko obchodnych modelov postavenych na socidlnych interakciach v online svete. Trhoviskd medzi
spotrebitelmi, ako napriklad eBay alebo Etsy, umoznuju jednotlivcom preddvat vyrobky inym jednotlivcom. Stranky na
skupinovy nakup, ako napriklad Groupon, vyuZivaju sietovy efekt na zvysenie kipnej sily a ziskanie ponuk a zliav. Stranky
na objavovanie nakupov, ako napriklad Pinterest alebo Polyvore, umoZzniuju pouzivatelom navrhovat nové a zaujimavé
produkty a umoznuju obchodnikom predavat tieto produkty na stranke (alebo v aplikécii). Socidlna ndkupna stranka
Wanelo pontka 30 miliénov produktov z 550 000 obchodov, pricom umoznuje pouzivatelom sledovat znacky, obchody
alebo inych pouzivatelov a zdielat svoje zoznamy Zelani, o im umoZriuje objavovat nové styly alebo produkty. Nedavno si
online zdkaznici vytvorili vlastni formu socidlneho obchodu; s cielom obist tradicné maloobchodné kanaly online
pouzivatelia vytvorili ndkupné druZstva na socidlnych sietach, ako je Facebook, aby mohli nakupovat tovar za
velkoobchodné ceny. Je zrejmé, Ze hoci ma socidlny obchod rdzne aspekty, je isté, Ze socidlne aspekty budu zohravat ¢oraz
vacsiu Ulohu v interakciach elektronického obchodu.

51



4.2 Vyhody a nevyhody e-predaja
Vyhody elektronického predaja

Elektronicky predaj mdze pre e-obchodnikov aj pre zdkaznikov priniest mnoho vyhod oproti tradicnému maloobchodu v
kamennych predajniach, pokial ide o marketingové koncepcie produktu, miesta a ceny.

VYROBOK. Webové stranky mdZu ponukat prakticky neobmedzeny pocet a rozmanitost produktov, pretoZze elektronicky
predaj nie je obmedzeny fyzickym obchodom a priestorovymi obmedzeniami. Prikladom méze byt slovensky elektronicky
predajca Alza.sk, ktory na svojej webovej stranke ponuka Siroku Skdlu elektroniky, spotrebného tovaru a dalsich produktov.
V porovnani s tradi¢nymi kamennymi obchodmi ma Alza.sk mozZznost poskytovat SirSiu Skalu produktov, pretozZe nie je
obmedzena fyzickym priestorom. Zakaznici na Slovensku mézu fahko porovnavat ceny a vyber produktov prostrednictvom
roznych porovnavacich nakupnych sluzieb. Napriklad, sluzba Heureka.sk umoznuje zdkaznikom porovndvat ceny,
hodnotenia predajcov a dostupnost produktov od réznych online obchodov. To vytvara konkurenéné prostredie, kde
predajcovia sU motivovani ponuknut najlepsiu hodnotu, ¢i uz prostrednictvom konkurencieschopnych cien, kvalitnych
alebo ind vyhodu. Tieto stranky na porovndvanie nakupov generuju prijmy Uctovanim malej provizie z transakcii,
Uctovanim poplatkov za pouzivanie predajcom a/alebo prostrednictvom reklamy na svojich strankach.

MIESTO. KedZe firemné predajne mdzu (virtudlne) existovat na kazdom pocitaci, ktory je pripojeny na web, mdzu
e-obchodnici efektivnejsie sutazit o zakaznikov, ¢im ziskavaju vyhodu. Zatial ¢o tradi¢ni maloobchodnici su viazani na
fyzické umiestnenie predajni a otvaracie hodiny, elektronicki maloobchodnici mozu obchodovat kdekolvek a kedykolvek.

Vsadepritomnost internetu umoznila spolocnostiam predavat tovar a sluzby v celosvetovom meradle. Spotrebitelia, ktorf
hladaju urcity vyrobok, nie st obmedzeni na obchodnikov zo svojho mesta alebo krajiny; mézu skor hladat vyrobok tam,
umoznilo zdkaznikom nakupovat tovar z celého sveta (napriklad r6zne pomocky predavané na stranke www.dx.com).
Zaroven sa tym vytvorila konkurencia pre domace podniky, pretoze zahrani¢né elektronické obchody mézu ¢asto ponukat
vyrobky ovela lacnejSie a m6zu dokonca ponukat dopravu zadarmo (vdaka medzindrodnym postovym dohodam, ako v
pripade www.madeinchina.com).

CENA. Elektronicki predajcovia mozu Ucinne konkurovat aj cenou, pretoze mézu CastejSie obracat svoje zasoby vzhladom
na obrovsky objem vyrobkov a zakaznikov, ktori ich nakupuju. Spolo¢nosti m6zu predat viac vyrobkov, ¢im sa znizia ceny
pre spotrebitelov a zaroven sa zvysi zisk spolo¢nosti. Virtudlne spolo¢nosti dalej nemusia prenajimat drahé maloobchodné
priestory ani zamestnavat predavacov, o im umozZnuje dalej zniZzovat ceny. Bezpecné platby: Moderné bezpeclnostné
technolégie a Sifrovanie zabezpeCuju bezpecné online transakcie. To zvySuje ddveru zdkaznikov pri nakupe online a
minimalizuje riziko podvodov.

Flexibilita v marketingu: Online obchody mézu efektivne vyuZivat digitdlne marketingové stratégie, ako su socidlne média, e-
mailovy marketing a iné online kanaly, co umoziiuje rychlejSie a presnejsie oslovenie cielovej skupiny.

Jednoduché aktualizicia ponuky: Aktualizdcie produktov, cien a dalSich

Nevyhody elektronického predaja

Napriek vSetkému humbuku, ktory sa spaja s elektronickym predajom, ma tento pristup aj niektoré nevyhody, najma
problémy spojené s doverou.

Dévera. Jednym z hlavnych faktorov, ktoré brania mnohym spotrebitelom v ndkupe tovaru a sluzieb online, je dovera.
Najma pre nové online podniky to byva naroc¢né, pretoze zédkaznici m6zu vahat s nakupom od spolocnosti, o ktorych nikdy
nepoculi. Dovera sa Casto stava problémom z dévodu, Ze zakaznik si pred ndkupom nemozZe dostatocne vyskusat moznosti
a vlastnosti vyrobku, ako aj z dévodu neistoty tykajucej sa dodania a vratenia vyrobku.

Priama skusenost s produktom Pri mnohych produktoch zakaznici pozaduju nielen informacie o vlastnostiach produktu, ale aj
zmyslové informdcie, ako je chut, vona a pocit. Ako si moZete byt pri ndkupe oblecenia v Lands' End isti, Ze sa vdm bude
material pacit na dotyk? Alebo o ak zistite, Ze par hokejovych korcul velkosti 9 EE, ktory ste si prave kdpili online, vam
sedi ako 8 D? Podobne aj vyrobky, ako su véne a potraviny, mozu spotrebitelia tazko posudit prostrednictvom internetu.
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Chutijahodovy tvarohovy kola¢ ponukany online skutoéne tak dobre, ako vyzera? Ako viete, ¢i sa vam vonia parfumu naozaj
paci, bez toho, aby ste ho skutocne ochutnali? Nakoniec, elektronicky predaj eliminuje socidlne aspekty nakupu. Aj ked'
popularita elektronickych obchodov rastie, Coskoro nenahradia miestne nakupné stredisko, pretoze ndvsteva nakupného
strediska s priatelmi alebo interakcia so znalym predavacom sa nedd zopakovat online. Na druhej strane online
nakupovanie poskytuje urcitd anonymitu a umoZiuje ludom nakupovat vyrobky, ktoré by sa mozno necitili pohodIne pri
nakupe vo fyzickom maloobchode.

Dodanie a vrdtenie produktov S vynimkou digitalnych produktov, ako je hudba, hry alebo elektronické ¢asopisy, si elektronicky
predaj vyzaduje dodatoény ¢as na dodanie produktov. Ak vam dosiel atrament do tlaciarne a dnes popoludni mate
odovzdat svoju vyskumnu pracu, je pravdepodobné, Ze navstivite miestny obchod s kancelarskymi potrebami, aby ste si
kdpili novu atramentovu kazetu, a nie aby ste si ju objednali online. Elektronicky zakdpenu atramentovu kazetu je potrebné
zabalit a odoslat, ¢im sa pouzivanie vyrobku oddiali az do jeho dorucenia. Velki online predajcovia v sicasnosti v rdmci
boja proti tymto problémom ponukaju dorucenie do 1 dia alebo, ako je to v pripade sluzby Prime Now spoloc¢nosti
Amazon.com, dorucenie do 2 hodin vo vybranych mestdch. Podobne aj mnoho obchodov typu "klikni a nakupuj" pontka
sluzby vyzdvihnutia v predajni a odoslania z predajne, aby riesili problémy spojené s dorucovanim vyrobkov a ucinne
konkurovali spoloc¢nostiam, ktoré sa zaoberaju len klikanim. Mo6Zu sa vyskytnut aj dalSie problémy. Informacie o kreditne;
karte, ktoré ste poskytli online, nemusia byt schvélené alebo sa odosielatel moéze pokusit dorucit balik, ked' nie ste doma.
A napokon, zédkaznik si nemusi byt isty vratenim vyrobku v pripade, Ze vyrobok nema ocakavanu velkost alebo kvalitu. Pri
nakupe tovaru offline mézu ludia lahko vratit vyrobok v obchode; podobne aj mnoho maloobchodnych predajcov typu
"klikni a chod" ponuka moznost vratenia tovaru v predajni. Pri interakcii so spolo¢nostou, ktorad funguje len na kliknutie,
vSak zakaznici budu musiet starostlivo dodrziavat pokyny obchodnika, aby dostali ndhradu alebo vratenie penazi, ¢o vedie
k neistote zakaznika. Tieto problémy sa stdvaju este problematickejSimi pri vykonavani transakcii za hranicami jednotlivych
Statov.

4.3 Webové stranky elektronického obchodu
Internetovy marketing

Zakladnymi pravidlami obchodu je ponukat hodnotné produkty a sluzby za spravodlivé ceny; kfi€om k UspeSnému
podnikaniu online aj offline je zdravy obchodny model. Avsak podobne ako v pripade Ucinkov usporiadania a dizajnu
maloobchodnych predajni na ndakupné spravanie v offline prostredi, aj dizajn webovej stranky online predajcu ovplyviuje
nakupné spravanie v online prostredi. Okrem toho, aby boli spolo¢nosti v digitadlnom svete Uspesné, musia svoje vyrobky
alebo sluzby preddvat prostrednictvom réznych online kanalov.

Navrhovanie webovych lokalit na uspokojenie potrieb online spotrebitelov

Uspe$né spolo¢nosti navrhuju svoje webové stranky tak, aby zlepsili skiisenosti svojich online zakaznikov pri interakcii s
webovou strankou. Valacich, Parboteeah a Wells (2007) zistili, Ze potreby online spotrebitefov moZno kategorizovat z
hladiska pevnej Struktiry webovej stranky (vlastnosti, ktoré ovplyvriuju bezpecnost a vykon webovej stranky), funkéného
pohodlia webu (vlastnosti, ktoré ulahcuju alebo sprijemriuju interakciu s webovou strankou) a reprezentacného potesenia
(vlastnosti, ktoré stimuluju zmysly spotrebitela).

Strukturdina pevnost Dnes o¢akdvaju online uzivatelia, Ze webové stranky budu disponovat pevnou Strukturou, zabezpecovat
bezpecnost a efektivny vykon. Funkcie, ktoré ovplyvriuju bezpecnost, vratane jasnych chybovych hldseni, su kltcové pre
budovanie déveryhodnosti. Rychlost nacitania stranok je dolezita, pretoze dnesni uzivatelia maju obmedzenu trpezlivost
a oCakavaju okam?zity pristup k informaciam.

Pohodlie pri pouzivani Moderni online uZivatelia vyZaduju webové stranky, ktoré su lahko pouZitelné. Intuitivna navigacia,
jednoduché vyhladavanie a jasna Struktdra su klfuc¢ovymi prvky. Funkcie, ako jednoduché objedndvanie, rdzne moznosti
platby a lahka sledovatelnost objednavok, prispievaju k celkovému funkénému pohodliu webovej stranky.

Reprezentativny potesujici vzhlad. Estetika webovych stranok hra stale ddlezitejSiu Ulohu. Dnesdni uzivatelia preferuju webové
stranky, ktoré nie su len funkéné, ale aj vizualne prijemné. Pouzivatelia oCakdvaju moderny a profesiondlny dizajn s
vhodnym pouzitim farieb, pisma a kvalitnych obrdzkov. Jasné, konzistentné a prehladné rozlozenie stranok tiez prispieva
k uzivatelskej spokojnosti.
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Internetovy marketing

Jednou zo zakladnych chyb, ktorych sa spolo¢nosti mdzu dopustit pri prenasani si¢asného podnikania na internet alebo
pri vytvarani online podniku, je predpoklad, Ze ak ho vybudujete, pridu aj oni. Rovnako ako v pripade offline podnikania,
aj v pripade online podnikania je marketing klti¢ovou cinnostou a webova stranka nemoze byt Uspesna bez zakaznikov.
KedZe spolo¢nosti musia prildkat navstevnikov na svoju stranku a odlakat ich od tisicov inych stranok, ktoré by mohli
navstivit, spolo¢nosti propaguju pritomnost svojej firmy na webe uvedenim adresy webovej stranky na vietkych firemnych
materidloch, od vizitiek a hlavi¢kovych papierov a# po reklamné texty. Dalej je v si&asnosti be?né vidiet URL adresu
spoloc¢nosti uvedend na konci televiznych komercii a ¢oraz viac spolocnosti integruje QR kddy do svojich offline reklam.
QR kddy su dvojrozmerné Ciarové kody s vysokou pamatovou kapacitou. V spotrebitelskom kontexte sa QR kody zvycajne
pouzivaju na nasmerovanie spotrebitela na konkrétnu webovu stranku, ked naskenuje cCiarovy kod pomocou kamery
mobilného zariadenia. Pripadne m6zu QR kddy spustit urcité akcie, napriklad iniciovat telefonat obchodnému zastupcovi
alebo odoslat textovu spravu na vopred urcené Cislo.

V minulosti sa reklamné rozpocty firiem vynakladali najma na neinteraktivne reklamné kampane, ako su billboardy alebo
novinové, rozhlasové ¢i televizne reklamy. KedZe sa vsak pristup na internet stdva normou viackrat denne z viacerych
zariadeni a miest, spolocnosti prerozdeluju svoje reklamné rozpocty na internetovy marketing, vratane marketingu vo
vyhladdvani, zobrazovania reklamy, e-mailového marketingu, socidlnych médii a mobilného marketingu.

MARKETING VO VYHIADAVANI. Zatial ¢o tradi¢ne fudia ziskavali informdcie o produktoch alebo spolo¢nostiach z offline zdrojov,
mnohi internetovi surferi teraz jednoducho zadaju ndzov produktu do vyhladavaca, ako je Google alebo Bing, a potom
navstivia vysledné stranky. Vzhladom na tento trend nie je prekvapujlice, Ze marketing vo vyhladavani je teraz velkym
biznisom.

Optimalizécia pre vyhladévace Vlysledky prezentované vyhladdvacmi, ako su Google alebo Bing, sa zvyCajne delia na organické
vysledky (t. j. na zdklade obsahu stranky) a sponzorované vysledky. Organické vysledky vyhladavania pouzivatela sa
prezentuju na zaklade zloZitych, patentovanych vzorcov a poradia (pozicia odkazu na konkrétnu stranku) vo vysledkoch
vyhladavania je do velkej miery mimo kontroly vlastnika webove] stranky. Vzhladom na neuveritelné mnozstvo
vysledkov, ktoré sa vracaju pri beznych vyhladdvaniach, ako napriklad "oblecenie", "Sportové oblecenie" alebo "digitalny
fotoaparat", vacsina surferov navstivi len niekolko prvych odkazov, ktoré sa im zobrazia, a len zriedkakedy sa odvaZi
prekrocit prvd stranku vysledkov vyhladavania; preto spolo¢nosti pouZivaju optimalizaciu pre vyhladavace (SEQ) v snahe
zvysit svoje umiestnenie v organickych vysledkoch vyhladdvania. Hoci presné vzorce pre umiestnenie webovej stranky
v organickych vysledkoch vyhladavaca si obchodnym tajomstvom, hlavné vyhladavace poskytuju tipy, ako optimalizovat
umiestnenie stranky, vratane poskytovania jedineéného a hodnotného obsahu, aktualizdcie obsahu a zahrnutia

klti€ovych slov, na ktoré sa pouZivatel mdze pytat.

Existuje mnoZstvo spolo¢nosti, ktoré sfubuju zlepsenie hodnotenia stranky, ale kedZe algoritmy vyhladdvacov su
zvyCajne proprietarne, ¢asto sa menia a na hodnotenie stranky mozu vplyvat doslova stovky faktorov, Uspech pouZivania
takychto sluZieb je ¢asto obmedzeny. Vyhladavace, ako napriklad Google, sa navyse snaZia zistit, ¢i stranka pouziva
neetické "triky" (napriklad "skryté" kfucové slovd) na zlepsenie svojho hodnotenia a Uplne zakdzat stranky, ktoré takéto
triky pouzivaju. Napriek tomu moéZzu mat aj malé Upravy stranky velky vplyv na jej umiestnenie vo vysledkoch
vyhladavania a investicie do SEO sa ¢asto oplatia, najma v ¢ase obmedzenych marketingovych rozpoctov.

Platené vyhladdvanie Spdsob, ako zabezpedit, aby sa stranka vasej spolocnosti zobrazovala na prvej stranke, ktoru pouZzivatelia
vidia pri vyhladavani konkrétneho vyrazu, je pouzitie reklamy vo vyhladavani (alebo sponzorovaného vyhladavania).
Napriklad pomocou sluzby Google Ads mdZe spolo¢nost ponuknut, Ze bude uvedend vo vysledkoch sponzorovaného
vyhladavania pre vyraz "8K TV" . S cielom prezentovat svojim pouzivateflom ¢o najrelevantnejsie reklamy potom Google
urci relevantnost reklamy a obsahu prepojenej stranky k hlfadanému vyrazu a v zavislosti od vysky ponuky sa webova
stranka spoloc¢nosti uvedie v sponzorovanych vysledkoch; Google je plateny na zdklade platby za kliknutie. Ako si viete
predstavit, pre inzerentov sa to moZe rychlo stat velmi nakladné, najma ak je sponzorovany odkaz spojeny s populdrnym
vyhladdvanym vyrazom a inzerent musi licitovat s mnohymi konkurentmi. Na druhej strane systém, ako je napriklad Google
Ads od spolo¢nosti Google, zabezpecuje vysokokvalitné vedenie, pretoze reklamy sa zobrazuju len pouzivatelom, ktori
skutocne hladaju konkrétne kltcové slovo (na rozdiel od tradi¢nych rekldm, ktoré sa zobrazuju komukolvek). KedZe
programy, ako je tento je moziné upravovat nespoletnym mnozstvom spbsobov (napriklad podla klucovych slov,



negativnych klicovych slov, regionu, dennej doby a pod., mnohé spoloc¢nosti sa obracaju na profesionalnych konzultantoy,
ktori pomahaju optimalizovat kampane sponzorovaného vyhladavania.

Display REKLAMA. V zaCiatkoch webu bola (diplay) zobrazovacia reklama prevladajicou formou online reklamy. Podobne ako
pri tradi¢nej inzercii v novindch spolo¢nosti inzerovali svoju pritomnost na inych populdrnych webovych strankach,
napriklad nytimes.com, pomocou statickych reklamnych bannerov, videoreklamy alebo interaktivnych reklamnych
bannerov, ktoré pouZivatefom umoZfiuju interakciu s reklamou. Dalia forma v zobrazovani reklamy je kontextova reklama,
pri ktorej reklamy umiestnené na stranke urcitym sposobom suvisia s obsahom danej stranky. Ak napriklad citate vysledky
turnaja PGA v golfe na populdrnej Sportovej webovej stranke, ako je espn.com, pravdepodobne sa zobrazi aj reklama na
nakup nového golfového vybavenia alebo na ndvstevu golfového strediska. K rastlcej popularite zobrazovacej reklamy
prispieva mnoZstvo interaktivnych funkcii a moZnost umiestiiovat reklamy do online videi, ako aj moZnost presne merat
vplyv reklamy.

E-MAILOVY MARKETING. E-mailovy marketing bol a stile je velmi oblUbenym aspektom celkového interaktivneho
marketingového mixu inzerentov. Vzhladom na nizke ndklady sa inzerenti Coraz viac snazia upustit od direct-mailovej
reklamy a nahradit ju e-mailovou reklamou. Okrem nizkych ndkladov je moiné priamo merat Ucinnost e-mailovych
reklamnych kampani (napr. zaradenim Specialnych odkazov alebo obrazkov do e-mailu, ktoré umoznuji odosielatelovi
sledovat, ktoré e-maily prijemcovia otvorili alebo na ktoré reagovali). Okrem toho e-mailovy marketing Setri obrovské
mnozstvo papiera v porovnani s tradi¢nou priamou postovou reklamou, ¢o umoziuje spolocnosti budovat pozitivny
ekologicky imidz.

MARKETING V SOCIALNYCH MEDIACH. Jednym z pokracujucich trendov v internetovom marketingu je vyuzivanie sily socidlnych
médif, ako su Facebook alebo Twitter. Coraz viac [udi sa spolieha na socidlne média, aby zostali v kontakte so svojimi
priatelmi alebo obchodnymi partnermi, takze zaradenie takychto stranok do interaktivneho marketingového mixu je pre
spolocnosti prirodzenym krokom. Okrem umiestfiovania zobrazovanych rekldm na takychto strankach spoloc¢nosti coraz
CastejSie vyuZivaju stranky socialnych sieti na interaktivnu komunikdciu so svojimi zakaznikmi. Napriklad spolo¢nost Coca-
Cola Company vytvorila stranku na Facebooku, ktord jej umozfiuje réznymi spdsobmi komunikovat s jej viac ako 97
milionmi "fanusikov" (t. j. pouzivatelov Facebooku, ktorym sa stranka "paci"); fanusikovia Coca-Coly si mozu stiahnut
bezplatné virtudlne dobroty, m6Zu nahrdvat obrazky tykajuce sa vSetkého, ¢o sa tyka Coca-Coly, alebo moZu pouzivat
interaktivne aplikacie. Viytvorenim tejto stranky (ktora je pre spolocnost Coke bezplatna, okrem casu potrebného na jej
vytvorenie, monitorovanie a udrziavanie) moze spoloc¢nost Coke budovat silné vztahy s velkou skupinou svojich cielovych
zdkaznikov. Podobne méZu ludia sledovat spolocnost Coke na Twitteri alebo navstivit kandl spolo¢nosti Coke na stranke
na zdielanie videi YouTube. Najnovsim trendom spolo¢nosti je zriadovanie "centier pocuvania socidlnych médii", ktoré
umoZziuju citit pulz verejnej mienky v réznych socidlnych médiach."

MOBILNY MARKETING. Coraz ¢astejsie pouzivanie smartfénov a tabletov poskytlo obchodnikom dal$i kandl na vysoko cielen
reklamu (napriklad na zaklade polohy pouZivatela). Plati to najma pre tablety (s ich relativne velkymi obrazovkami), ktoré
umoZfiuju rdézne inovativne interaktivne reklamné formaty. Dal$ie umiestnenie reklamy do aplikécii pre mobilné telefény
umoznuje vyvojarom aplikécii ponukat aplikacie za nizsie ceny (alebo zadarmo, v ramci modelu freemium a poskytuje
obchodnikom dalSiu prilezitost oslovit cielovd skupinu prostrednictvom ich oblUbenych kandlov. Napokon, rast
mobilného obchodu dalej prispieva k rastu mobilného marketingu, kedZe spolo¢nosti sa snazia oslovit svojich zakaznikov
kdekolvek a kedykolvek.

HODNOTENIE VYKONNOSTI INTERNETOVEHO MARKETINGU. Jednou z hlavnych vyhod internetového marketingu je moznost zacielit
sa na konkrétnych prijemcov na zaklade miesta, dennej doby, obsahu stranky v okoli reklamy alebo demografickych
Udajov, "lajkov" alebo zaujmov divaka (napr. na socidlne;j sieti, ako je Facebook), vdaka comu su internetové marketingové
kampane velmi ucinné; dalej na rozdiel od na tradi¢né marketingové kampane, je lahké vyhodnotit reakcie divakov na
reklamu. Vzhladom na to, Ze Google a Facebook poznaju (alebo dokdzu odvodit) rézne charakteristiky svojich
pouzivatelov (a Google spravuje reklamy na réznych partnerskych webovych strankach od AOL az po Washington Post),
nie je prekvapenim, Ze tieto dve spolo¢nosti podla analytikov ziskavaju 85 centov z kazdého nového dolara, ktory
spolo¢nosti minu na online reklamu. Ako sa meria Uspesnost internetovych marketingovych kampani? Vykonnost
internetového marketingu mozno hodnotit na zaklade ukazovatelov, ako je miera prekliku, ktora vyjadruje pocet surferoy,
ktori klikli na reklamu (t. j. kliknuti), vydeleny pocltom zobrazeni (t. j. zobrazeni), alebo miera konverzie, ktord vyjadruje
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percento navstevnikov, ktori skutocne vykonali marketingom pozadovanu akciu (napriklad nakup, prihldsenie sa na odber
noviniek, sledovanie videa atd.) Zameranie reklamnej kampane na dobre definované publikum moze pomdct prilakat
vysokokvalitné potencidlne zakaznikov, ¢o v kone¢nom dosledku vedie k vy$sej miere konverzie. Okrem toho mbze
sledovanie spravania navstevnikov na webovej lokalite poskytnut mnoZstvo uZito¢nych informacii. Firma méZe napriklad
sledovat cestu, ktord navstevnici prejdd cez mnohé stranky jej webovej lokality, a zaznamendavat okrem iného dizku
navstev, zobrazenia stranok, bezné vstupné stranky, mieru odmietnutia stranky a mieru opustenia stranky, a dokonca aj
region, prehliadac alebo poskytovatela internetovych sluzieb pouZivatela. Miera odchodov je definovana ako percento
navstevnikov, ktori opustia webovu lokalitu (t. j. ukondcia relaciu) po zobrazeni danej stranky; inymi slovami, vyjadruje
percento pouzivatelov, pre ktorych je konkrétna stranka poslednou strankou, ktord si pozrud, nez prejdd na inu lokalitu
alebo zatvoria okno prehliadaca. KedZe jednotlivé metriky mézu byt ovplyvnené samotnou strankou, ako aj kvalitou
prildkanej ndvstevnosti, spolocnost moze tieto informacie vyuZzit na zlepsenie svojej webovej stranky alebo na pokusy o
prildkanie kvalitnejSej ndvstevnosti. Ak je miera odchodov z konkrétnej stranky neobvykle vysokd, spolocnost sa mdze
pokusit zistit, pre¢o k tomu dochadza, a zmenit dizajn stranky tak, aby prildkala pouzivatelov zostat. Podobne mozno z
webu odstranit stranky, ktoré sa nepouZivaju, ¢im sa znizi ich Udriba a udrZiavanie. Tento proces analyzy spravania
webovych surferov s cielom na zlepSenie vykonnosti webovych stranok (a v konecnom désledku na maximalizaciu
predaja) sa nazyva webova analytika.
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5. Business Intelligence, Big data, data mining a Al

Aby si organizacie udrzali naskok pred konkurenciou, pouZivaju informacné systémy na zhromaZdovanie a analyzu Udajov
a informacii z internych a externych zdrojov s ciefom prijimat lepSie obchodné rozhodnutia. V' zaujme zlepsenia vykonnosti
organizacie hladaju veduci pracovnici podnikov odpovede na otazky typu: "Nakolko je tohtorocna propagacia efektivna v
porovnani s minulorocnou?". "Na ktoré segmenty zakaznikov sa mame zamerat?" "Ktori zdkaznici s najvacsou
pravdepodobnostou prejdu ku konkurencii, ak zvySime ceny o X percent?" alebo este dolezitejSia otdzka: "Zalezi nam na
tom, Ci tito zakaznici prejdu ku konkurencii?" Odpovede na takéto otdzky sivyzaduju analyzu idajov o minulych a stc¢asnych
transakcidach, aby sme pochopili, ¢o sa stalo. Takéto odpovede méze poskytnut Business Intelligence (Bl), o su nastroje a
techniky na analyzu a vizualizaciu Udajov z minulosti. Naproti tomu pokrocila analytika sa vztahuje na nastroje a techniky
pouzivané na pochopenie toho, preco sa nieco stalo, na predpovedanie budtcich vysledkov alebo na objavovanie skrytych
vzorcov vo velkych suboroch Udajov (niekedy sa biznis analytika pouZiva ako zastresujuci pojem pre tieto pojmy). Potreba
business intelligence a pokrocilej analytiky dnes presahuje ramec tradi¢nych "podnikov"; vsetky typy organizacii, od
politickych strdn az po nemocnice, vyuzivaju business intelligence a analytiku na zlepsenie svojho rozhodovania zalozeného
na Udajoch (pozri tabulku).

TABULKA Ukazky vyuZitia Business Intelligence a analytiky v inych ako obchodnych kontextoch

Kontext Priklad

Politické strany Modelovanie vplyvu socidlnych médii na vysledky volieb

Vladda Analyza vykonnosti programov verejnych davok

Obrana Spréva udrzby a logistiky pocas nasadenia v zahranici

Nemocnice Predvidanie objemu pacientov a vyuZzitia zdrojov

Neziskové organizacie Riadenie kampani na ziskavanie finanénych prostriedkov a cielenie darcov

Preto organizacie potrebuju Business Intelligence a pokrodili analytiku Hoci sa o celkovom smerovani organizécie rozhoduje na
strategickej Urovni, obchodné procesy sa tykaju vietkych organizacnych Urovni a su navzdjom velmi prepojené. Obchodné
procesy sa vztahuju na ¢innosti, ktoré organizacie vykonavaju s cielom dosiahnut svoje podnikatelské ciele. NaneStastie,
obchodné procesy nacdrtnuté v strategickych pldnoch sa Casto nerealizuju tak, ako sa predpokladalo na manaZérskej a
prevadzkovej Urovni organizacie, pretoZe informdcie potrebné na Ucinné monitorovanie a kontrolu tychto procesov
jednoducho nie su k dispozicii. Tieto "chybajice" informacie v skutocnosti ¢asto existuju, ale nachadzaju sa v neprepojenych
tabulkéch, vykazoch alebo databazach.

ORGANIZACIE ZALOZENE NA UDAJIOCH. V dneSnom dynamickom svete musia mat organizacie aktudlne, presné a integrované
informdcie, aby mohli monitorovat a doladovat Siroku $kalu obchodnych procesov a realizovat ciele svojich strategickych
pladnov. V  dosledku toho sa mnohé organizdcie snazia vytvarat zmysluplné poznatky z roznych zdrojov Udajov, aby mohli
prijimat lepsSie obchodné rozhodnutia. Organizacie, ktoré prijimaju rozhodnutia, ktoré mozno podloZit overite/nymi
Udajmi, sa oznacuju ako organizacie riadené Udajmi; takéto organizacie su meratelne produktivnejsie a ziskovejsie (McAfee
a Brynjolfsson, 2012), dokdzu lepsie reagovat na aktudlne hrozby a prileZitosti a lepSie planovat do buduicnosti. Takisto
tym, Ze sa rozhodovanie riadi Udajmi, sa rozhodovanie mdze posunut nizsie do organizacie, ¢im sa uvolni ¢as vrcholového
manazmentu na dolezitejSie rozhodnutia (Redman, 2013). Informacné systémy - ako napriklad ndstroje business
intelligence a pokrocilé analytické nastroje -, ktoré umoznuju zhromazdovat a analyzovat velké mnoZstvo udajov z réznych
zdrojov a poskytovat potrebné informdcie spravnemu rozhodovatelovi v spravnom case, teda ulahéuju prechod na
organizaciu riadenud udajmi. Rovnako ako pri inych technoldgiach, avsak na dosiahnutie obchodného Uspechu nestac¢i mat
len spravne ndstroje. V organizaciach, ktoré su zaloZené na udajoch, nie je znalost ndstrojov na analyzu udajov a
analytickych nastrojov len povinnostou datovych analytikov, ale je to zruénost, ktora sa vyzaduje od kazdého podnikového
pouzivatela. Okrem toho, hoci business intelligence a pokrocila analytika mdzu poskytnut cenné poznatky, na ich
pretavenie do ¢innosti a prijimanie lepsich obchodnych rozhodnuti je potrebny ludsky Usudok a kreativita.



REAGOVANIE NA HROZBY A PRILEZITOSTI. Externé faktory, ako napriklad globalizacia, konkurenéné tlaky, poZiadavky
spotrebitelov, spolocenské zmeny a vladne nariadenia, mézu pre moderné organizacie vytvarat prilezitosti, ale aj hrozby.
Globalizacia napriklad poskytuje prileZitosti konkurovat na novych trhoch, ale zaroven vytvara vyzvu na zhromaZzdovanie
novych typov Udajov s cielom efektivne vyuZit tieto prileZitosti. Globalizacia mbZe viest aj k hrozbe zvysenej konkurencie z
rozvojovych krajin, ¢o nuti organizdcie prehodnotit stratégie alebo dalej zlepSovat obchodné procesy. S rasticim
prepojenim sveta sa teda budu rozsirovat trhové prilezitosti, ale zaroven sa bude na trhoch zvySovat konkurencia, ¢o bude
nutit spolo€nosti vyvijat nové produkty stale rychlejSim tempom. Podobne aj dnesni spotrebitelia maju ¢oraz vacsi pristup
k informacidm prostrednictvom socidlnych médii a mobilnych zariadeni a mézu ovela lahsie prejst na vyrobky alebo sluzby
konkurencie. Celkovo je dnesné podnikatelské prostredie charakterizované faktormi, ako su nestabilné trhové podmienky,
tvrda konkurencia, kratsie Zivotné cykly produktov, prisnejSie predpisy a Sirsi vyber pre zakaznikov ako kedykolvek predtym.
Business intelligence a pokrocild analytika mézu organizacidam pomoct prijimat lepSie rozhodnutia v tomto coraz
zlozitejSom, rychlo sa meniacom a konkurenénom prostredi tym, Ze im umoznia efektivnejsie zhromazdovat a analyzovat
interné aj externé udaje.

S rastlcim tlakom na znizovanie nakladov sa organizdcie musia zamerat na investicie do systémov, ktoré prinasaju najvacsiu
navratnost. RieSenia Business Intelligence a pokrocilé analytické rieSenia moézu priniest rychlu navratnost, pretoze
pomahaju rychlo reagovat na problémy tym, Ze poskytuju spravne informdcie v spravnom &ase. Okrem toho tieto nastroje
pomahaju vyuzivat existujuce systémy tym, Ze umoznuju pracovnikom s rozhodovacimi pravomocami ziskavat a analyzovat
Udaje poskytované tymito systémami. Napokon, zameranie sa na spokojnost zakaznikov moze priniest rychlu navratnost
tym, Ze pombze udrZat si najziskovejSich zakaznikov.

(BIG) VELKE DATA. Jednou z vyznamnych prileZitosti pre organizicie je mnoZstvo Udajov, ktoré st k dispozicii na
rozhodovanie. Ako bolo zd6raznené v kapitole 1, klesajuce naklady na zachytavanie a ukladanie Udajov su teraz nielen
viadepritomné, ale aj lacné. So stdle rasticim mnoZstvom udajov sa zvySuje schopnost odhalovat zmysluplné vztahy a
zakonitosti; poznatky ziskané analyzou velkych objemov Udajov tak mézu prispiet nielen k obchodnému Uspechu, ale mbzu
pomoct aj pri rieSeni obrovskych vyziev, ktorym spolo¢nost Celi. Vyskum preukazal silné prepojenie medzi efektivnym
riadenim Udajov a vykonnostou organizacie a organizacie sa uz dlho snazia zhromaZzdovat, analyzovat a vyuZivat interné a
externé Udaje na ziskanie a udrZanie konkurenénej vyhody. Megatrendy mobilnych a socidlnych sieti, ako aj internet veci
viedli k obrovskému narastu potencidlne uZito¢nych udajov, ktoré sa zhromazduju z mobilnych zariadeni, socidlnych médi,
automatizovanych senzorov a inych zariadeni. Velké objemy Udajov sa zvylajne charakterizuju ako Udaje s vysokym
objemom, réznorodostou a rychlostou. Jednou z najvacsich prileZitosti je samotny objem Udajov, ktory napriklad umoziuje
organizaciam prijimat obchodné rozhodnutia na zaklade viacerych faktorov; zaroven vsak ukladanie, analyza a sprava
rasticeho mnozZstva Udajov predstavuju obrovské vyzvy. Druhou charakteristikou je réznorodost; uzito¢né udaje mézu mat
podobu Struktdrovanych ddajov (napriklad Udaje o transakcidch), ktoré sa prehladne zmestia do tabuliek alebo databaz;
polostruktirovanych ddajov, ako su toky kliknuti a Udaje zo senzorov; alebo nestruktdrovanych tdajov, ako su text, zvukové
a obrazové Udaje, komentdre na socidlnych sietach atd. Najméa polostruktirované a nestrukturované Udaje byvaju
chaotické a ¢asto neulplné a kvalita a povod udajov, ako je napriklad obsah generovany pouzivatelmi, su zvycajne nejasné
a niekedy pochybné; navyse analyza nesStrukturovanych udajov byva nakladnd z hladiska Usilia, ¢asu a potrebnych
odbornych znalosti. A napokon, velké objemy Udajov su charakterizované na zéklade ich vysokej rychlosti. Na jednej strane
Udaje prudia do organizacii ¢oraz vacsSou rychlostou; na druhej strane organizacie zaloZzené na Udajoch musia Udaje
spracovavat a vyuzivat Coraz rychlejsie, ako napriklad ked internetovy obchod Amazon .com poskytuje odporucania pre
dalSie produkty. Big Data, od geopriestorovych Udajov az po ndlady zédkaznikov, sa tak m6zu ukdzat ako neocenitelné pri
formulovani a realizacii stratégie organizacie. Data su ¢oraz hojnejSie, napriek tomu sa mnohé organizacie stretavaju s tym,
Ze nie sU schopné vyuZit tieto data na prijimanie spravnych obchodnych rozhodnuti; schopnost klast spravne otdzky a
Uspesne vyuzivat Big Data zostdva pre mnohé organizdcie nedosiahnutelnd. Uvedomujuc si prileZitosti a vyzvy, ktoré
prindsaju Big Data a ich sprdva, sa vysokopostaveni riadiaci pracovnici spolo¢nosti ¢oraz viac zameriavaju na navrhovanie
stratégie spravy Udajov v rdmci celej organizacie.



Databazy: Poskytovanie vstupov pre Business Intelligence
Pokrodild analyza

Udaje a znalosti patria pravdepodobne k najdolezitejsim aktivam organizacie, pretoze su nevyhnutné na vykonavanie
obchodnych procesov, ziskavanie obchodnych informacii a vykonavanie pokrocilych analyz. Databazy, ktoré su zbierkami
suvisiacich Udajov usporiadanych spdsobom, ktory ulahCuje vyhladdvanie uddajov, su pre Uspech organizacie Zivotne
dolezité. Databazy su napriklad nevyhnutné na vedenie zaznamov o zdkaznikoch a podporu obchodnych procesov, ako su
predajné transakcie a sledovanie zasob, ale su potrebné aj na marketingové Ucely, napriklad na identifikdciu cielovych
zakaznikov pre personalizovanu marketingovu komunikaciu. Okrem toho databdazova technoldgia podporuje elektronické
obchodovanie, od sledovania dostupnych produktov na predaj aZ po poskytovanie sluzieb zakaznikom. Databazy su
zékladom digitalneho sveta. Udaje o vietkych produktoch, ktoré su k dispozicii na predaj na Amazon.com, st uloZené v
databdzach a Udaje o vietkych kurzoch dostupnych na vasej univerzite su uloZzené v databdze. Hoci mozno ocakavate, Ze
organizacie budu pouzivat rozne databdzy, databdzy pohanaju aj mnohé aplikacie, s ktorymi denne komunikujete na svojich
osobnych zariadeniach. Napriklad Udaje (ako je umiestnenie UloZiska, hodnotenia alebo komentare) o vSetkych skladbach
vo vasej kniznici iTunes spolu s vasimi zoznamami skladieb su uloZené v databdze. V databdzach sa neukladaju len Udaje o
produktoch, kurzoch, skladbach a playlistoch, ale aj vzdjomné vztahy medzi réznymi vecami. Napriklad spolo¢nost
Amazon.com ma databazy, ktoré sleduju miliény jej zdkaznikov, a dalSie databazy, ktoré sleduju miliardy predajnych
transakcii spdjajucich produkty s konkrétnymi zakaznikmi. Bez databaz by mnohé z toho, ¢o povazujeme v digitdlnom svete
za samozrejmé, nebolo mozné.

DATABAZY: VYHODY. Pred nastupom DBMS organizacie pouzivali na ukladanie a elektronicki manipuldciu s Udajmi pristup
zalozeny na spracovani siborov. KedZe Udaje sa zvyCajne uchovavali v dlhych, sekvenénych pocitacovych suboroch, ktoré
boli ¢asto ulozené na paske, Udaje o entitach sa casto vyskytovali na viacerych réznych miestach v celom informac¢nom
systéme; navyse Udaje boli uloZzené spolu s programovym kodom, ktory Udaje pouZival, a niekedy boliv iom aj zabudované.
Ludia si eSte nevedeli predstavit koncepciu samostatného ukladania Udajov o subjektoch v neredundantnych databdzach,
takZe r6zne subory ¢asto obsahovali opakujuce sa Udaje o zdkaznikovi, doddvatelovi alebo inom subjekte. Ked' sa niekomu
zmenila adresa, musela sa zmenit v kazdom subore, v ktorom sa vyskytovala, ¢o bol zdlhavy proces. Podobne, ak
programatori zmenili kéd, museli spolu s nim zmenit aj prislusné udaje. Okrem toho by programator musel vediet, ako su
Udaje uloZené, aby mohol vykonat akékolvek zmeny. To ¢asto nebolo o nic lepSie ako pristup k ukladaniu Udajov pomocou
pera a papiera.

Databaza mdZe pozostavat len z jedného suboru alebo tabulky. Vacsina databaz spravovanych v rdmci DBMS v3ak pozostava
z viacerych tabuliek alebo entit, ktoré su ¢asto usporiadané v niekolkych suboroch. DBMS mozZe spravovat stovky alebo
dokonca tisice tabuliek sucasne tym, Ze ich prepoji ako sucast jedného systému. DBMS nam pomdaha spravovat obrovsky
objem a zloZitost vzajomne prepojenych tdajov, aby sme si mohli byt isti, Ze sa pristupuje k spravnym udajom, Ze sa menia
alebo odstranuju. Ak sa napriklad zmeni adresa Studenta alebo zékaznika, tdto zmena sa vykond vo vsetkych castiach
systému, kde sa tieto Udaje moZu vyskytovat. Pouzivanie pristupu zaloZzeného na baze Udajov zabranuje zbytocnému a
problematickému nadbytocnému vyuzivaniu Udajov a Udaje su oddelené od programového kodu aplikacii. To znamen3g, ze
databdza sa nemusi menit, ak sa v aplikacii vykona zmena. Z toho vyplyva, Ze pouzivanie databdzového pristupu k sprave
organizacnych Udajov ma mnoZstvo vyhod.

5.1 Business Intelligence a pokrocila analyza

Rozni dodavatelia ponukaju Sirokd skalu nastrojov na podporu rozhodovania; tieto nastroje sa ¢asto klasifikuju ako aplikacie
business intelligence a pokrocilé analytické aplikdcie. Nastroje business intelligence zvycajne poskytuju podporu
rozhodovania tym, Ze umoziuju podnikovym pouZivatelom vykondvat analyzy na ziskanie pochopenia toho, ¢o sa stalo.
Naproti tomu pokrocilé analytické nastroje poskytuju podporu rozhodovania tym, Ze umoZfiuju pouzivatefom z biznisu,
ako aj biznis analytikom a datovym vedcom ziskat hlbsie pochopenie toho, preco sa veci stali, a vytvarat prediktivne modely.
Hoci kazdy typ aplikdcie sdm o sebe mozZe byt pre organizaciu cenny, prave ich konvergencia umoziuje organizacie ziskat a
udrzat si konkurenénu vyhodu prostrednictvom zlepseného rozhodovania.

Business Intelligence

Nastroje Business Intelligence pouZivaju podnikovi pouzivatelia na analyzu StruktUrovanych aj nestruktirovanych udajov s
cielom ziskat prehlad o sucasnej a minulej vykonnosti, co pomaha usmernovat pldnovacie procesy. Vzhladom na obrovské



mnoZstvo Udajov pomahaju ndstroje business intelligence pouZivatelom vykondvat analyzy a interpretovat udaje. V
nasledujucich ¢astiach opisujeme niektoré z tychto aplikacii.

SYSTEMY NA PODPORU ROZHODOVANIA. Organizacie tradi¢ne pouZivali systémy na podporu rozhodovania (DSS) na analyzu
Strukturovanych udajov a podporu svojho rozhodovania. DSS ¢asto pouZzivaju zamestnanci na manazérskej Urovni, aby im
pomohli riesit problémy, ako je napriklad progndzovanie predaja alebo optimalizacia zdrojov, avSak DSS sa mdzu pouzivat
na podporu rozhodnuti prakticky na vsetkych drovniach organizacie. DSS je navrhnuty ako "interaktivna" pomocka pri
rozhodovani, ktord vyuziva modely na manipuldciu s ddajmi. Ak mate napriklad k dispozicii urcité historické udaje o predaji,
moZete na vytvorenie prognodzy buduiceho predaja pouzit mnoho roznych typov modelov. Jednou z technik je vziat priemer
minulych predajov a upravit ho o sezénne zmeny. Vzorec, ktory by ste pouzili na vypocet a Upravu priemeru, je model.
ZloZitejsi prognosticky model méze vyuZivat analyzu ¢asovych radov alebo linedrnu regresiu.

Pomocou takychto modelov méZu DSS rozsirit udsky rozhodovaci vykon a riesenie problémov tym, Ze manazérom
umoznia vykonavat analyzy "¢o ak" na preskUmanie alternativnych rieseni problému. Analyza "¢o ak" umoznuje
pouzivatefom vykonat hypotetické zmeny Udajov suvisiacich s problémom (napr. trvanie Uveru alebo Urokova sadzba) a
sledovat, ako tieto zmeny ovplyvnia vysledky. Napriklad manaZzér v banke by mohol skimat scenare what-if, ktoré modeluju
vplyv réznych drokovych sadzieb na dostupnost hotovosti. Niektoré typy problémov vyuZivaju rézne vstupné premenné, z
ktorych kazdd mdze mat ind pravdepodobnost vyskytu (napr. existuje 25 % pravdepodobnost, Ze inflacia zostane rovnaka,
a 75 % pravdepodobnost, Ze inflacia vzrastie). Analyza citlivosti umozriuje pochopit, ako rézne vstupné veliCiny a
pravdepodobnost ich vyskytu (napr. miera inflacie a pravdepodobnost jej vyskytu) ovplyvnia vysledky modelu. Podobne
analyzy hladania ciela pomahaju urcit, ako treba zmenit vstupné parametre, aby sa dosiahol pozadovany konecny stav. A
napokon optimalizacné moduly umoZiuju najst najlepsiu rovnovdhu medzi urcitymi parametrami v radmci danych
obmedzeni. DSS spolo¢ne poskytuju manazérom rdézne nastroje rozhodovacej analyzy, ktoré im umoznuju bud analyzovat
Udaje, alebo vytvarat zmysluplné informdcie na podporu rozhodovania suvisiaceho s réznymi organizacnymi problémami.
Hoci su DSS uZito¢né na podporu réznych manazérskych rozhodnuti, zvy¢ajne sa obmedzuju na relativne jednoduché
analyzy Strukturovanych Udajov, zvycajne zo systémov na spracovanie transakcii.

ONLINE ANALYTICKE SPRACOVANIE. Online analytické spracovanie (OLAP) oznacuje proces rychleho vykondvania komplexnych
viacrozmernych analyz Udajov uloZenych v databdze, ktoré su optimalizované na vyhladavanie, zvycajne pomocou
grafickych softvérovych ndstrojov. Nastroje OLAP umoZfiuju pouzivatefom vykonavat ad hoc analyzy réznych dimenzii
udajov nad ramec jednoduchych suhrnov Udajov a agregécii Udajov beznych databdzovych dotazov. Typickou poloZzenou
otazkou by bolo: "Aké boli zisky za jednotlivé tyZzdne v roku 2018 podla oblasti predaja a typu zakaznika?".Na rozdiel
od relativne jednoduchych dotazov na dvojrozmerné tabulky si vykondvanie takychto viacrozmernych dotazov vyzaduje
hibsie pochopenie zakladnych udajov. Vzhladom na vysoky objem transakcii v rdmci internetovych systémov a potencialnu
obchodnd hodnotu Udajov musia ndstroje business intelligence poskytovat podnikovym pouZivatefom rozsiahle moznosti
OLAP. Hlavnou zloZzkou systému OLAP je server OLAP, ktory rozumie tomu, ako su Udaje v databaze usporiadané, a ma
Specidlne funkcie na analyzu Udajov. PouZitie Specializovanych databdz umoznuje obrovské zvysenie rychlosti vyhladavania.
V minulosti mohlo vykonavanie viacrozmernych dotazov na velké transakéné databazy trvat hodiny; naproti tomu systémy
OLAP vopred agreguju Udaje, takZe sa ziskava len podmnoZzina Udajov potrebnych pre dotazy, ¢o vyrazne zvysuje vykon.
Vzhladom na zniZenie ceny paméte s ndhodnym pristupom (RAM, pozri Technologicky prehlad) je najnovsim trendom in-
memory computing, kde su Udaje uloZené v hlavnej pamati pocitaca, a nie na pomerne pomalom pevnom disku, ¢im sa
odstrania Uzke miesta spojené s ¢itanim a zdpisom Udajov. VyuZivanie in-memory computingu na transakéné aj analytické
spracovanie moze dalej pomdct poskytnut odpovede na otdzky hned, ako vzniknud, a umoznit prijimanie obchodnych
rozhodnuti na zaklade Udajov v redlnom case.

VIZUALIZACIA INFORMACI. Délezitym aspektom aplikacii business intelligence je okrem toho, Ze umoZiuju podnikovym
pouzivatefom vykondvat rézne dotazy a analyzy, aj vizualizacia informdcii. Vizualizaciou sa rozumie zobrazenie zlozZitych
vztahov medzi udajmi pomocou roznych grafickych metdd, ktoré umozriuju manazérom rychlo pochopit vysledky analyz.

Digitalne pristrojové panely sa beine pouZivaju na vizudlnu prezentdciu kltcovych ukazovatelov vykonnosti a inych
suhrnnych informacii, ktoré manazéri a veduci pracovnici pouzivaju pri rozhodovani. Aby digitdlne informacné panely
prindsali ¢o najvacsi uzitok pre rozhodovacie organy, zvycajne podporuju tri modely pouZivania: push reporting, reporting
vynimiek a upozorneni a pull reporting. Digitalne informacné panely poskytuju subjektom s rozhodovacimi pravomocami



nielen rychly vizudlny prehlad klticovych ukazovatelov vykonnosti a inych klticovych prevadzkovych Statistik a trendov (t. j.
push reporting), ale tieZz upozornuju pouzivatela na vietky polozky, ktoré si vyZaduju okamZitl pozornost (t. j. exception
reporting a notification); ak chce pouzivatel analyzovat hlavné priciny vynimky alebo vykonat iné analyzy, mdze sa ponorit
do hibky alebo vykonat samoobsluzné ad hoc dotazy (t. j. pull reporting).

Digitdlne informacné panely (niekedy nazyvané vykonné informacné panely) poskytuju manazérom na najvyssej Urovni
potrebné informacie na podporu podnikovych procesov, ako je riadenie hotovosti a investicii, pridelovanie zdrojov a
rokovania o zmluvach. Veduci pracovnici zvy€ajne vyZaduju informacie prezentované vo vysoko agregovanej forme, aby
mohli rychlo prehladavat informdcie a hladat trendy a anomilie.

Hoci sa Udaje zvyCajne poskytuju vo vysoko agregovanej forme, veduci pracovnik ma v pripade potreby moZnost
rozpracovat ich a zobrazit podrobnosti. Predpokladajme napriklad, Ze digitdlna informacna tabula sumarizuje zisky podla
Statov. Ak chce veduci pracovnik ziskat hlbsie informacie o konkrétnom Stdte, vyberom na obrazovke moZe ziskat
podrobnosti za agregatom. Ak sa veduci pracovnik zahlbi do Udajov, moze vidiet, Ze vaciina ziskov bola dosiahnuta v
urcitom regiéne, meste alebo dokonca obchode. Poskytnuté informacie mozno tiez lahko zdielat v ramci celej organizacie,
takze vykonny pracovnik moéze rychlo poslat spravu prislusnym manazérom, aby prediskutovali rieSenia problému
objaveného v drill-down.

Informacné panely vyuZzivaju rozne dizajnové prvky na prezentaciu Udajov ¢o najpriatelskejSim spésobom. Na zvyraznenie
odchylok, ktoré je potrebné riesit, alebo na symbolizdciu zmien v priebehu ¢asu sa v informacnych paneloch pouZivaju
mapy, grafy, iskrivé Ciary alebo grafiky symbolizujice semafory, teplomery alebo rychlomery; na zvyraznenie vynimiek a
upozornenie pouzivatela na odchylky od bezného chodu ¢innosti sa ¢asto pouziva podmienené formatovanie.

Jednym z najnovsich trendov, ktoré ovplyviuju dizajn informacnych panelov, je mobilna biznis inteligencia. S pokrokom v
oblasti mobilnych komunikaénych technoldgii chci mat dnesSni manazéri prehlad o vykonnosti svojej organizacie
kedykolvek a kdekolvek. Navyse vacsina dneSnych znalostnych pracovnikov je Coraz mobilnejsia, pokial ide o zariadenie,
ktoré pouZzivaju pocas pracovného dria mozno pouZivat stolovy pocita¢, notebook, smartfon alebo iPad. Preto dodavatelia
informacnych panelov ponukaju rieSenia pre viaceré zariadenia a velkosti obrazoviek, aby kazdy pouZivatel mohol ziskat
najaktualnejsie infor- macie bez ohlfadu na miesto a pouZivané zariadenie, ¢o ulahcuje prijimanie obchodnych rozhodnuti
na zaklade Udajov v redlnom case.

Jednym z rastucich trendov mobilnej business intelligence (BI) je vyuZivanie Udajov o polohe, ktoré mozno lahko ziskat zo sieti
GPS alebo Wi-Fi. Tato schopnost mdze byt dbleZitou sucastou inovativneho rieSenia Bl, pretoZe na zdklade polohy zariadenia je
mozné do neho dorudit informdcie relevantné pre danu lokalitu. Okrem sprav o konkrétnej polohe sa do zariadenia mézu
posielat napriklad aj podrobné informacie o konkrétnych osobach, ako su zékaznici, kolegovia a zamestnanci, ktori sa nachadzaju
v urcitej blizkosti. Vdaka takymto moZnostiam mobilné zariadenie vyuZiva svoje schopnosti generovania Udajov na zvysenie
inteligencie pouzivatela.

Vizudlna analyza Ako bolo uvedené v predchadzajucich Castiach, systémy business intelligence mdzZu poskytovat obchodnikom s
rozhodovacimi prdvomocami Siroku $kalu analyz na podporu rozhodovania. V kone¢nom désledku su to vsak stéle [udia, ktori
musia interpretovat vystupy z tychto systémov. S narastajucou zloZitostou podkladovych Udajov (ako je napriklad viacero
rozmerov vratane priestorovych) sa interpretdcia vystupov stdva mimoriadne naro¢né. Vizudlna analytika (niekedy nazyvana
vizudlne zistovanie Udajov) je kombinaciou réznych analytickych technik a interaktivnej vizualizacie na rieSenie komplexnych
problémov. Kombinaciou ludskej inteligencie a schopnosti uvazovania s moznostami vyhladavania a analyzy technoldgii moze
vizualna analytika pomoct pri rozhodovani, pretoze sa v nej spajaju silné stranky cloveka aj stroja. Vdaka schopnosti ¢loveka dat
zmysel "zaSumenym" Udajom moZno objavit neocakavané vzory alebo vztahy v Udajoch a rychlo interpretovat vysledky zloZitych
dopytov. Vizualna analytika sa pouziva v roznych prostrediach, od vnutornej bezpecnosti az po pomoc pri katastrofach. Napriklad
dat zmysel tabulkovym Udajom o sile hurikanu (vratane informacii o polohe mrakov atd.) je takmer nemozné.
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5.1.1 TAZBA DAT.

Data mining doplfia OLAP v tom, 7e poskytuje moznosti na objavovanie "skrytych" prediktivnych vztahov v tdajoch.
Pomocou zlozZitych algoritmov na vykonnych viacprocesorovych pocitacoch alebo architektirach cloud computingu mézu
aplikacie na dolovanie Udajov analyzovat obrovské mnozstvd Udajov s cielom identifikovat charakteristiky ziskovych
zékaznikov, ndkupné vzory alebo dokonca podvodné transakcie s kreditnymi kartami. Algoritmus oznaduje postup krok za
krokom, ktory sa pouZiva na vykonanie vypoctu alebo urcitého typu pocitacového procesu. Algoritmy na dolovanie Udajov
zvyc€ajne hladaju vzory, trendy alebo pravidld, ktoré su skryté v idajoch, aby mohli vytvorit prediktivne modely. Vysledky
dolovania udajov (napriklad charakteristiky zékaznikov, ktori s najvac¢sou pravdepodobnostou zareaguju na marketingovu
kampan na konkrétny novy produkt) sa potom moézu pouzit pri ad hoc dopytovani (napr. na identifikaciu zakaznikov, ktorf
maju rovnaké charakteristiky, aby sa na nich mohla zamerat dalSia kamparn). Je doleZité poznamenat, Ze kazdy zaujimavy
prediktivny model odvodeny z dolovania Udajov by sa mal testovat na "Cerstvych" Udajoch, aby sa zistilo, ¢i model skutocne
spliia to, ¢o slubuije.

Niekedy je dolovanie Udajov Uplne neteoretické a spolo¢nosti hladaju skryté suvislosti medzi udajmi, podobne ako pri
ryzovani zlata. V inych pripadoch podnikovi pouzivatelia formuluju hypotézy (napriklad "zakaznici s prijmom domacnosti
150 000 € maju dvakrat vacsiu pravdepodobnost, Ze budu reagovat na nase marketingové kampane, ako zdkaznici s
prijmom 60 000 € alebo niZzsim") a tieto hypotézy sa testuju na zaklade existujucich Udajov. Rovnako ako pri inych
nastrojoch business intelligence je vSak najddleZitejSou zru¢nostou schopnost klast spravne otazky, ktord by mala nastat
skor, ako sa urobia skokové zavery o vysledkoch.

S cielom zvysit predikénu silu sa algoritmy dolovania Udajov pouzivaju na velké subory Udajov. V zavislosti od velkosti
suboru Udajov (velké subory Udajov m6Zu obsahovat mnoho terabajtov Udajov) moéze spustenie algoritmov dolovania
Udajov trvat dlho; preto je dblezZitym pripravnym krokom na spustenie algoritmov dolovania Udajov redukcia Udajov, ktora
znizuje zloZitost analyzovanych Udajov. To sa da dosiahnut zrolovanim kocky Udajov na najmensiu potrebnu uroven
agregacie, znizenim dimenzionality alebo rozdelenim spojitych mier na diskrétne intervaly.

5.1.2 STROJOVE UCENIE.

Zatial o "beiné" pocitace su velmi zrucné pri spracovani velkého mnozstva Udajov rychlym vykondvanim instrukcii
programu, nedokdzu sa lahko prisposobit réznym okolnostiam alebo sa vysporiadat so zaSumenymi Udajmi. Ak je
konvencny pocitac postaveny pred novy problém, na ktorého rieSenie nie je naprogramovany, nedokaze si s touto situdciou
poradit. Strojové ucenie je odvetvie umelej inteligencie, ktoré umoZzniuje systémom ucit sa identifikovanim zmysluplnych



vzorov pri spracovani obrovského mnozstva StruktUrovanych alebo nestruktirovanych uddajov. Strojové ucenie umoznilo
velky pokrok v roznych oblastiach; inteligentné systémy (o ktorych sa hovori dalej), ako si samojazdiace autad spolocnosti
Google, ale aj rozpoznavanie reci, spracovanie prirodzeného jazyka, pocitatové videnie, vyhladdvanie na internete,
rozpozndvanie obrazkov alebo prediktivne pisanie (napr. pouzivanie kldvesnic pre smartfény, ako su SwiftKey alebo
Swype) su zaloZené na pokrokoch v algoritmoch strojového ucenia. Nedavno zacala spolo¢nost Netflix uplatiovat
algoritmy strojového ucenia na zlepsenie odporucani filmov. Jednym z ¢asto pouzivanych pristupov k strojovému uceniu
je pouzivanie umelych neurénovych sieti; neurénové siete, zloZené zo siete spracovatelskych prvkov (t. j. umelych
"neuronov"), ktoré paralelne pracuju na splneni Ulohy, sa snazia pribliZit fungovaniu fudského mozgu a mdzu sa ucit na
zaklade prikladov. Typicky sa neurdnova siet trénuje tak, ze sa necha kategorizovat velka databaza minulych informacii
(napr. databdza rucne pisanych Cislic) na spolo¢né vzory, aby sa odvodili pravidla (napr. aké znaky odliSuju Cislicu 1 od Cislice
7). Tieto pravidla sa potom mdzZu pouZit na nové Udaje a vyvodit zavery. Napriklad mnohé financné institucie pouZzivaju
systémy neuronovych sieti na analyzu Ziadosti o pozicku. Tieto systémy porovndvaju Udaje zo Ziadosti o pozicku danej
osoby s neurénovou sietou obsahujucou inteligenciu o Uspesnosti a nelspesnosti nespocetnych predchadzajucich poziciek
a nakoniec odporucaju prijatie (alebo zamietnutie) p6zicky.

Novsie pristupy zaloZzené na neurdénovych sietach - nazyvané hlboké ucenie - sa Coraz viac pribliZzuju napodobfovaniu
[udského mozgu a umoznuju velky pokrok v oblastiach, ako je rozpozndvanie hlasu alebo reci; v roku 2016 zacali banky
pouZivat rozpozndvanie hlasu na identifikaciu klientov online bankovnictva. V poslednych rokoch dosiahli algoritmy
strojového ucenia velky pokrok, najma v aplikacidch, kde su vstupy a Ulohy nepresné, ako napriklad klasifikacia obrazkov.
Najma pouZitie bayesovskej Statistiky alebo fuzzy logiky umoziiuje pouZivat aproximacie alebo subjektivne hodnoty s
cielom riesit situdcie, ked su informdcie o probléme neulplné alebo nepresné. Napriklad Uverovy Uradnik pri posudzovani
Ziadosti zakaznika o Uver mozZe vseobecne kategorizovat niektoré financéné informacie o zdkaznikovi, ako je prijem a vyska
dlhu, ako vysoké, stredné alebo nizke, namiesto pouZitia presnych hodnét. Okrem mnohych obchodnych aplikdcii sa fuzzy
logika pouZiva na lepSie riadenie protiblokovacich brzdovych systémov a domacich spotrebicov, ako aj pri uréovani
lekarskych diagndz alebo filtrovani urazlivého jazyka v chatovych miestnostiach.

5.1.3 INTELIGENTNE SYSTEMY.

Umeld inteligencia (Al) je veda, ktora umoznuje informacnym technoldgiam - softvéru, hardvéru, sietam atd’ - simulovat
[udsku inteligenciu, ako je uvaZovanie a ucenie, ako aj ziskavanie zmyslovych schopnosti, ako je videnie, pocutie alebo
citenie. Umela inteligencia je silne spéata so spisovatelmi sci-fi, ktori pisali pribehy o technolégiach vyuzivajicich umelu
inteligenciu, ktoré pomahaju ludom (napr. pan Data v seridli Star Trek: Novad generdcia), pokusaju sa ovladnut svet (napr.
Matrix) alebo umozniuju ludom existovat na cudzej planéte (napr. Avatar). Sucasnad realita umelej inteligencie je taka, ze
zaostava za predstavivostou vacsiny autorov sci-fi; napriek tomu sa dosiahol velky pokrok.

Na zdklade komplexnych algoritmov strojového ucenia inteligentné systémy - zloZzené zo senzorov, softvéru a pocitacov
zabudovanych v strojoch a zariadeniach - emuluju a vylepsuju [udské schopnosti. Inteligentné systémy maju obrovsky vplyv
na rozne oblasti vratane bankovnictva a financ¢ného riadenia, mediciny, strojarstva a armady. Velké objemy Udajov su pre
umeld inteligenciu vyzvou aj prileZitostou. Na jednej strane obrovské mnozstvd réznych foriem ddajov robia strojové
algoritmy Coraz zlozitejsimi, na druhej strane velké mnoZstvo Udajov poskytuje pokladnicu potencidlnych poznatkov a
aplikdcii inteligentnych systémov. Pri mnohych aplikdcidch inteligentné systémy pomahaju pri rozhodovani alebo ho
vykonavaju v redlnom case, pricom ¢asto vyuZzivaju obrovské mnoZstvo Udajov. Mnohi napriklad vidia obrovské prisfuby vo
vyuziti umelej inteligencie na obchodovanie, ¢im sa odstrani vplyv emacii obchodnikov, ktoré ¢asto vedu k neoptimalnym
obchodnym rozhodnutiam. Podobne aj pokrocilé asistencné systémy pre vodicov (ako napriklad adaptivny tempomat
alebo systémy na udrziavanie jazdného pruhu, ktoré ponukaju rézne nové modely dut) alebo auta bez vodi¢a buduicnosti
sa spoliehaju na inteligentné systémy, ktoré robia rozhodnutia v redlnom ¢ase na zaklade aZz 1 GB Udajov za sekundu, ktoré
pochdadzaju z rdéznych senzorov, kamier alebo radarov. Za poslednych niekolko rokov ndklady na snimace volne klesaju;
napriklad snimace akcelerometra (zabudované v mnohych smartfénoch na meranie pohybu) teraz stoja len priblizne 0,50
USD. Kombindcia strojového ucenia a klesajucich cien snimacov podporuje rozvoj vypoctovej techniky zaloZenej na
snimacoch. Snimace poskytujuce Udaje o vietkom od pohybu cez napatie aZz po tlak alebo dokonca chemické vlastnosti
mozZu poskytnut obrovské mnozstvo uzito¢nych Udajov, ktoré sa potom mdzu vyuZit na zlepSenie vykonu, Zivotnosti
zariadenia atd. Umela inteligencia tieZ pohana rychly pokrok v technoldgii dronov a robotiky, ktory vidime dnes, ako
napriklad drony, ktoré mozu monitorovat umiestnenie vyrobkov a stav zasob v skladoch Walmartu, alebo roboty vytvorené
na nahradenie [udskych zberacov v skladoch Amazonu. Okrem toho kombindcia umelej inteligencie a senzorov umoznila



vytvorit kolaborativne roboty, ktoré mézu pracovat spolu s ludskymi pracovnikmi (a reagovat v pripade mozného
nebezpecenstva) namiesto toho, aby museli byt umiestnené v oddelenych oblastiach.

Pokrok v oblasti umelej inteligencie vsak podnietil mnohé etické diskusie, napriklad o tom, ako zabezpecit, aby sa umeld
inteligencia (a roboty) ucili len tak, ako to zamyslaju ludia. Napriklad pri pouziti nekontrolovaného uéenia mdze robot
(alebo iny inteligentny systém) zlepsit svoje vlastné ucenie tym, Ze vykond zmeny v pravidlach ucenia a monitoruje
vysledky; v dosledku toho musia byt takétointeligentné systémy naprogramované tak, aby zastavili systém bez toho,
aby sa systém naucil, ako to obist.

Inteligentné agentové systémy Inteligentny agent alebo jednoducho agent ( nazyvany aj bot - skratka pre "softvérovy robot") je
program, ktory pracuje na pozadi a poskytuje urcitu sluzbu, ked nastane urcita udalost. Existuje niekolko typov agentov na
pouZzitie v Sirokom spektre kontextov vratane nasledujucich:

Zastupcovia pouZivatefov. Agenti, ktori automaticky vykonavaju ulohu za pouzivatela, napriklad automaticky posielaju spravu
na za¢iatku mesiaca, zostavuju prispdsobené spravy alebo vyplfiaji webovy formular s beznymi informéaciami.

Zastupcovia kupujucich (ndkupné roboty). Agenti, ktori vyhladdvaju najlepsiu cenu konkrétneho produktu, ktory chcete ku-
pit.

Monitorovacie a snimacie prostriedky. Agenti, ktorf sleduju klicové Udaje, ako su Udaje poskytované réznymi senzormi, me-
racmi, kamerami a podobne, a upozorfiuju pouzivatela, ked sa zmenia podmienky.

Agenti na tazbu Udajov. Agenti, ktori nepretrzite analyzuju velké datové sklady s ciefom zistit zmeny, ktoré pouzivatel pova-
Zuje za dolezité, a v pripade vyskytu takychto zmien zasielaju oznamenia.

Webové prehladavade. Agenti, ktori nepretrzite prehladavaju web a hladaju Specifické informacie (napr. pouZivané vyhla-
davacmi) - tiez zndmi ako webovi pavuci.

Chatboty. Agenti, ktori simuluju ludské rozhovory, napriklad v systémoch online pomoci.

Nicivé &initele. Skodlivi agenti navrhnuti rozosielatelmi spamu a inymi internetovymi Gto&nikmi, ktori vyuivaji e-mailové ad-
resy z webovych stranok alebo instaluju spyware do pocitacov.

Jednym z prikladov inteligentného agenta je osobna asistentka Siri od spolo¢nosti Apple, ktora je zabudovana v telefénoch
iPhone. Podobne Cortana je osobny asistent zabudovany do réznych platforiem spolo¢nosti Microsoft. Postupom casu sa
Cortana uci o zvykoch pouZivatela a vykondva urcité akcie na zadklade urcitych spustacov, ako je napriklad denna doba,
poloha, prichddzajice alebo odchédzajice telefénne hovory, vyhladdvanie a podobne. Napriklad rano pouzivatel
automaticky dostane upozornenie na pocasie v jeho aktudlnej lokalite; pri prechode okolo stanice metra sa zobrazia
informdacie o verejnej doprave; pri vylete sa automaticky vypocita cas cesty domov (s prihliadnutim na faktory, ako je
dopravna situacia) a podobne.

6. Podnikové systémy

Podniky vyuzivaju informacné systémy na podporu obchodnych procesov uz desatrocia, pocnuc instalaciou jednotlivych
samostatnych aplikacii, ktoré pomahaju spolocnostiam pri specifickych obchodnych Ulohach, ako je napriklad vydavanie
vyplatnych pasok. Aby vsak bolo mozné efektivne a Ucinne vykondvat zékladné obchodné procesy (ako aj iné obchodné
procesy), jednotlivé funkéné oblasti v ramci spolocnosti potrebuju zdielat udaje. Napriklad Udaje o objednavke knihy je
potrebné zdielat medzi Uctovnictvom (na Ucely fakturacie), marketingom a predajom (napr. na Ucely odporucani produktov
pre ostatnych zékaznikov) a prevadzkou a riadenim dodavatelského retazca (napr. na vybavenie objednavky a doplnenie
zasob).

Vzostup podnikovych systémov

Ked' spolo¢nosti zacali vyuzivat aplikdcie IS, zvycajne zacali s naplfianim potrieb konkrétnych obchodnych &innosti v
konkrétnom oddeleni v rdmci organizacie a zakupili rézne proprietarne softvérové systémy od réznych dodavatelov
softvéru alebo vyvinuli softvér pre konkrétne oddelenie (napr. Uctovnictvo) na podporu konkrétnych obchodnych
procesov. Systémy, ktoré sa zameriavaju na Specifické potreby jednotlivych oddeleni, zvy¢ajne nie su navrhnuté tak, aby
komunikovali s ostatnymi systémami v organizécii (v podstate "hovoria roznymi jazykmi"), a preto sa oznacuju ako
samostatné aplikacie. Hoci takéto systémy umozriuju oddeleniam vykonavat ich kazdodenné obchodné Cinnosti efektivne
a ucinne, tieto systémy casto nie su velmi uzitoéné, ked' udia z jednej Casti firmy potrebuju informacie z inej ¢asti firmy.



Ak napriklad aplikacie pre vstupnu logistiku a prevadzku nie su integrované, firmy stracaju cenny cas pri pristupe k
informaciam tykajucim sa stavu zasob. Ked sa objedndvka zadava prostrednictvom prevadzky, zamestnanci mézu mat
pristup k dvom samostatnym aplikaciam, aby overili, ¢i si komponenty dostupné na sklade pred tym, ako sa objedndvka
moze vybavit. Na obrazku 7.9 je uvedeny priklad toku informacii cez samostatné systémy v rdmci organizacie. Ako
znazornuje diagram, informacie su generované obchodnou c¢innostou vstupnej logistiky, ale nepretekaju do dal3ej
obchodnej Cinnosti, v tomto pripade do operdcii; inymi slovami, v rieke je prilis vela "kamenov", ktoré brania toku
informdcii. KedZe oddelenia prichodovej logistiky a prevadzky pouZivaju rozne samostatné systémy, informacie nemozu
[ahko prudit z jednej obchodnej ¢innosti do druhej.

To pochopitelne vytvara velmi neefektivny proces pre pracovnikov prevadzky, ktori musia mat pristup k dvom systémom
alebo k spolo¢nému rozhraniu, ktoré spaja Udaje, aby ziskali informacie o objedndvkach aj o zdsobach. To moéze byt
narocné, pretoze aplikdcie beZiace na réznych pocitacovych platformach sa tazko integruju a manazéri IS Celia problému
"splietat" nesurodé portfélio nesdrodych proprietarnych aplikacii do systému, ktory zdiela Udaje; ¢asto su potrebné vlastné
rozhrania, aby jeden systém mohol komunikovat s druhym, a takato integracia je zvycCajne velmi nakladna. V niektorych
pripadoch m6zu byt Udaje uloZzené v oboch systémoch, ¢im vznikd redundancia. Ak sa Udaje aktualizuju v jednom systéme,
ale nie v druhom, Udaje sa stanu nekonzistentnymi. Okrem toho vznikaju dalSie zbyto¢né néklady spojené s redundantnym
zaddvanim, ukladanim a aktualizaciou Udajov. Vysledkom je, Ze mnohé samostatné aplikacie sa v organizacii zvycajne bud’
rychlo bliZia, alebo su uZ za hranicou svojej Zivotnosti; takéto systémy sa oznacuju ako starSie systémy.

Ak chcete vyuZit Udaje uloZené v samostatnych systémoch na ulahéenie obchodnych procesov a rozhodovania, Udaje sa
musia opatovne vkladat z jedného systému do druhého (bud ruénym zaddvanim, kopirovanim a vkladanim, alebo dokonca
stiahnutim do programu Excel), alebo sa musia konsolidovat prostrednictvom tretieho systému. Okrem toho mo6zu byt tie
isté Udaje uloZené v niekolkych (niekedy protichodnych) verziach v celom systéme. organizacie, ¢o stazuje konsolidaciu
Udajov a casto spdsobuje straty z dovodu neefektivnosti alebo zmeskanych obchodnych prilezitosti. Okrem toho
organizacie potrebuju integrované Udaje na preukdzanie suladu s normami, pravidlami alebo vladnymi nariadeniami. Na
rieSenie tychto vyziev sa organizacie obratili na celopodnikové informacné systémy. Celopodnikovy informacény systém
(alebo podnikovy systém) je integrovany balik podnikovych aplikécii pre prakticky kazdy podnikovy proces, ktory umoznuje
spolo¢nostiam integrovat Udaje v ramci funkénych oblasti na celopodnikovej Urovni. Namiesto ukladania Udajov na
oddelenych miestach v ramci celej organizdcie vyuZivaju podnikové systémy integrovanu databazu, ktord poskytuje
centrdlne UloZisko spolo¢né pre vietkych pouZivatelov. Centralna databdza zmierfiuje problémy spojené s viacerymi
pocitaCovymi platformami tym, Ze poskytuje jediné miesto, kde moZno uloZit a spristupnit vetky Udaje relevantné pre
spolocnost a jednotlivé oddelenia. To spolu so spoloénym pouZivatelskym rozhranim umoZiuje zamestnancom
bezproblémové zdielanie informacii bez ohladu na to, kde sa pouZivatel nachadza alebo kto aplikaciu pouziva.

Podnikové systémy maju rozne tvary a velkosti a kazdy z nich poskytuje jedinecny subor funkcii a vlastnosti. Pri rozhodovani
o implementécii podnikovych rieSeni si manazéri musia byt vedomi viacerych otazok. Jedna z najddlezitejsich zahfna vyber
aimplementaciu aplikdcii, ktoré spliiaju poziadavky podniku, ako aj jeho zékaznikov a dodavatelov. V nasledujdicich &astiach
sa zaoberame sp6sobmi, ako mozno informacné systémy vyuZit na podporu podnikovych procesov, a tym, ako podniky
vyuZivaju tieto systémy na podporu svojich internych a externych operacii.

6.1 Podpora obchodnych procesov

Ako uz bolo spomenuté, informacné systémy mozno vyuzit na ziskanie a udrzanie konkurencénej vyhody prostrednictvom
podpory a/alebo zefektivnenia ¢innosti v ramci hodnotového retazca. Napriklad informacny systém by sa mohol pouzit na
podporu fakturacného procesu takym spbsobom, Ze sa zniZi pouZivanie papiera a, co je dblezitejsie, manipulacia s nim,
¢im sa znizia naklady na material a pracovnu silu. Tento systém moze pomoct manazérom efektivnejsie sledovat ten isty
proces fakturdcie, pretoZze budu mat presnejsie a aktudlnejSie informacie o procese fakturacie, ¢o im umozni prijimat
inteligentné a v€asné obchodné rozhodnutia.

Informacné systémy sa mozu pouZivat na podporu interne alebo externe zameranych podnikovych procesov. Interne
zamerané systémy podporuju funkéné oblasti, obchodné procesy a rozhodovanie v rdmci organizacie. Na tieto ¢innosti sa
mozno pozerat ako na sériu ¢lankov retazca, po ktorom v rdmci organizacie prudia informacie. V kazdej faze (alebo ¢lanku)
procesu sa priddva hodnota vo forme prace, ktord vykondvaju ludia spojeni s danym procesom, a generujl sa nové
uzZito¢né informdcie. Informdcie sa zac¢inaju hromadit v mieste vstupu a prudia cez rézne prepojenia alebo obchodné
procesy v ramci organizacie, postupujuic organizdciou, pricom na kazdom kroku pribudaju nové uzito¢né informacie.



Integraciou a konverziou starsich systémov moZu spoloc¢nosti ziskat niekolko vyhod, takze Udaje uloZené na samostatnych
pocitacovych platformach mozno konsolidovat a poskytnut tak centralizovany pristupovy bod. Hoci vsak interne zamerané
systémy vyborne sluZia potrebam internych obchodnych operacii v ramci celej organizacie, nemusia byt nevyhnutne
navrhnuté tak, aby Uplne vyhovovali komunikacii informacii mimo hranic organizacie. Vznik internetu a webu viedol ku
globalizacii zakaznickych a doddvatelskych sieti, ¢im sa otvorili nové moznosti a metdédy vykondvania obchodnej ¢innosti.
Napriklad suroviny a suciastky pre pocita¢ mozu pochadzat z Ciny a posielat sa do Eurépy na vyrobu a koneéné vyrobky sa
montuju a posielaju zakaznikom po celom svete. Zakaznici maju k dispozicii ¢oraz viac moznosti, preto poZaduju
sofistikovanejsie vyrobky, ktoré su prispésobené ich jedine¢nym potrebam. Ocakavaju tiez vysSiu Uroven zakaznickeho
servisu. Ak spolo¢nosti nedokazu udrZat svojich zdkaznikov spokojnych, zdkaznici nebudl vdhat obchodovat s
konkurenciou. Preto musia spolo¢nosti poskytovat kvalitné sluzby zakaznikom a vyvijat vyrobky rychlejsie a efektivnejsie,
aby mohli konkurovat na globdlnych trhoch.

Systémy zamerané na externé prostredie pomahaju zefektivnit komunikdciu a koordinovat obchodné procesy so
zadkaznikmi, dodavatelmi, obchodnymi partnermi a inymi subjektmi, ktoré pésobia mimo hranic organizacie. Systém, ktory
komunikuje cez hranice organizicie, sa niekedy oznaCuje ako medziorganizatny systém. Klucovym ucelom
medziorganizacného systému je zefektivnit tok informacii z prevadzky jednej spolocnosti do prevadzky inej spolo¢nosti
(napr. zo spolocnosti k jej potencidlnym alebo existujucim zédkaznikom).

Konkurenénd vyhoda sa tu dd dosiahnut integraciou viacerych obchodnych procesov spésobom, ktory firme umozni
uspokojit Siroku skalu jedinec¢nych potrieb zdkaznikov. Zdielanie informacii medzi organizaciami pomaha spolo¢nostiam
rychlejSie sa prispdsobovat meniacim sa podmienkam na trhu. Ak napriklad zakaznici pozaduju, aby sa do vyrobku pridala
dalsia suciastka, spolocnost moéZe ziskat tieto informdcie zo svojich informacnych systémov, ktoré podporuju predaj, a
okamzite ich odovzdat svojim dodavatelom suciastok. Informacné systémy umoznuju spolocnosti a jej dodavatelom
efektivne uspokojovat potreby zakaznikov, pretoze zmeny mozno okamzite identifikovat a riadit, ¢o vytvara konkurenc¢nu
vyhodu pre spolocnosti, ktoré dokazu rychlo reagovat. Okrem toho zefektivnenie informacnych tokov méze spolocnostiam
pomoct najst inovativne sposoby, ako zvysit presnost vcasnych dodavok, vyhnut sa prekvapeniam (napriklad nedostatku
surovin alebo problémom s pocasim) alebo ich aspon predvidat, minimalizovat naklady a v konecnom dbésledku zvysit
spokojnost zdkaznikov a celkovu ziskovost spolocnosti. Na procesy a informacné toky v rdmci organizdcie sa mozeme
pozerat rovnako, ako sme sa predtym pozerali na procesy a informacné toky v ramci organizacie. V kazdej faze (alebo
¢lanku) procesu sa pridava hodnota vykonanou pracou a vznikaju nové, uzito¢né informacie, ktoré sa vymienaju medzi
organizaciami (obrazok 7.12). Pomocou medziorganizacného systému moéze jedna spolocnost vytvérat informacie a
elektronicky ich prenasat do inej spolocnosti.

Systémy, ktoré ulahcuju medziorganizacnud komunikaciu, sa zameriavaju na predchadzajuce a nasledné informacné toky.
Na strane doddvatelského retazca aplikacie na riadenie doddvatelského retazca integruju hodnotové retazce obchodnych
partnerov v ramci dodavatelského retazca, ¢im zlepsuju koordindciu dodavatelov, vyroby vyrobkov alebo sluzieb a
distribucie. Na nadvazujlcej strane sa aplikacie riadenia vztahov so zdkaznikmi zameriavaju na cinnosti spojené s
propagaciou a predajom vyrobkov zdkaznikom, ako aj na poskytovanie sluzieb zdkaznikom a udrziavanie dlhodobych
vztahov (obidva typy aplikécii s opisané v kapitole 8). Integracia interne zameranych a externe zameranych aplikacii moze
byt pre spoloc¢nosti pdsobiace na globalnych trhoch mimoriadne cenna.

Z.LEPSOVANIE OBCHODNYCH PROCESOV PROSTREDNICTVOM PODNIKOVYCH SYSTEMOY,

So ftvérové programy prichddzaju v dvoch forméch - krabicovej avlastnej (na mieru). Krabicovy softvér, niekedy
oznacovany ako hotovy softvér, je napisany dodavatelmi tretich stran pre potreby mnohych réznych pouZivatelov a
organizacii a podporuje Standardizované, opakujlce sa ulohy, ako je spracovanie textu, spracovanie miezd alebo priprava
dani. Tieto programy mozu byt pomerne nakladovo efektivne, pretoze dodavatel, ktory aplikaciu vytvori, méze rozlozit
naklady na vyvoj vdaka predaju velkému poctu pouzivatelov.

Krabicové rieSenie vSsak nemusi byt vhodny na ulohy, ktoré su jedinecné pre konkrétny podnik. V tychto pripadoch mézu
spoloc¢nosti uprednostnit vyvoj (alebo si nechat vyvinut) vlastny softvér, ktory je navrhnuty a vyvinuty vylucne pre
konkrétne organizacie a moze vyhovovat ich konkrétnym potrebdam podnikania. Ziskanie softvéru na zakazku je vsak ovela
drahsie, pretoZe organizacia musi znasat vsetky naklady (z hladiska ¢asu, peniazi a inych zdrojov) spojené s ndvrhom a
vyvojom softvéru. Okrem toho je potrebné aplikacie v pripade potreby zmien interne udrziavat. Pri krabicovom softvéri
zmeny vykondva doddvatel a distribuuje nové verzie svojim zdkaznikom. Pri vybere medzi existuju kompromisy. Manazéri



musia zvazit, ¢i krabicové riesenie mdze splnit obchodné poziadavky, a ak nie, vykonat analyzu nakladov a prinosov, aby sa
uistili, Ze sa spolo¢nosti oplati zvolit pristup vlastného softvéru.

KedZe Ziadne dve spolocnosti nie su rovnaké, Ziadna krabicova softvérova aplikacia nebude presne vyhovovat jedine¢nym
poziadavkdm konkrétneho podniku. Preto su podnikové systémy navrhnuté na zdklade modulov, ¢o su komponenty, ktoré
sa daju vybrat a implementovat podla potreby. Kazdy modul je v podstate navrhnuty tak, aby nahradil starsi systém, ¢i u?
ide o financny systém, systém [udskych zdrojov alebo manudlny systém; po konverzii na podnikovy systém ma kazda
obchodna funkcia pristup k réznym modulom, ktoré slUZia jej potrebam, ale moduly (a podkladové udaje) su uzko
integrované a maju rovnaky vzhlad.

Vanilla verzus softvér na mieru Funkcie a moduly, ktoré su stucastou podnikového systému, sa oznacuju ako vanilla verzia. Ak
verzia vanilla nepodporuje urcity obchodny proces, spolo¢nost méze pozadovat verziu na mieru. Prispdsobenie poskytuje
bud dodatocny softvér, ktory je integrovany s podnikovym systémom, alebo pozostava z priamych zmien samotnej vanilla
aplikacie. Vacsina podnikovych systémov zahrffia doslova tisice prvkov, ktoré mozno prispésobit. Spolo¢nosti musia pri
prisposobovani dbat na osobitnu opatrnost, pretoze prispdsobenie moze byt velmi nakladné a Udriba a aktualizacia
prispbsobeni moze byt problematickd. Napriklad prisp6sobenie vykonané vo vanilla verzii sa bude musiet pri
implementdacii novej verzie systému preprogramovat, pretoZe nasledujice verzie softvéru nebudd obsahovat
predchadzajuce prispdsobenia. Inymi slovami, nové vanilla verzie sa musia neustdle aktualizovat, aby sa prispdsobili
prispbsobenia Specifické pre danu spolocnost. Tento proces si moze vyziadat znacné investicie ¢asu a zdrojov, odviest
pozornost od inych klti¢ovych obchodnych Cinnosti a zniZit zisky spolo¢nosti.

Softvér zalozeny na osvedcenych postupoch Jednou z hlavnych prekdzok, ktorym celia spolo¢nosti zavadzajuce podnikové systémy,
je zmena obchodnych procesov, aby sa prisposobili spdsobu, akym softvér funguje. Implementacie podnikovych systémov
sa Casto pouzivaju ako katalyzator celkovej optimalizécie zdkladnych podnikovych procesov. Vysledkom je, Ze vacsina
podnikovych systémov je navrhnutd tak, aby fungovala podla Standardnych obchodnych procesov alebo osvedcenych
postupov, a doddvatelia ponukaju mnoho verzii Specifickych pre jednotlivé odvetvia, ktoré uz boli prispdsobené pre
konkrétne odvetvia na zdklade osvedcenych postupov a typov Udajov a poZiadaviek konkrétnych odvetvi. Osvedcené
postupy odrazaju techniky a procesy identifikované na zaklade skidsenosti a vyskumu, ktoré neustdle vykazuju lepsie
vysledky ako vysledky dosiahnuté inymi prostriedkami. V skutocnosti, kedZe sa preukdzalo, Ze neustdle vedu k lepsim
vysledkom, vacsina dodavatelov podnikovych systémov zabudovava osvedéené postupy do svojich aplikacii, aby poskytli
usmernenia pre manazment na identifikaciu obchodnych Cinnosti v ramci ich organizacii, ktoré je potrebné zefektivnit.
Implementdcia a bududce aktualizacie systému budu prebiehat hladSie, ked spolo¢nosti zmenia svoje obchodné procesy
tak, aby zodpovedali spésobu fungovania podnikového systému, a spolocnosti, ktoré tieto osvedéené postupy odmietajd,
¢akd dlhd a ¢asovo ndrocnd implementécia (hoci dodavatelia a externi konzultanti zvyCajne ponukaju pomoc v tomto
procese).

Mnohé organizacie vSak roky vyvijali obchodné procesy, ktoré im poskytuju konkurenénu vyhodu na trhu. Prijatie
osvedZenych postupov v ich odvetvi moZe tieto spolo¢nosti prindtit vzdat sa svojich jedinecnych spésobov podnikania, ¢im
sa dostanu na Uroverl so svojimi konkurentmi v odvetvi. Inymi slovami, spolo¢nosti moZu potencidlne stratit svoje
konkurenéné vyhody prijatim najlepsich postupov v rdmci svojho odvetvia. Vzhfadom na déleZitost a ndro¢nost zmeny
podnikovych procesov pri implementacii podnikovych a inych systémov teraz struéne opiSeme riadenie podnikovych
procesov.

Riadenie podnikovych procesov Optimalizacia podnikovych procesov je kli¢om k efektivnosti, U¢innosti a pruznosti organizacie
a v priebehu rokov boli vyvinuté rézne pristupy na zlepsenie podnikovych procesov. Vzhladom na rozsah zmien, ktoré moze
podnikovy systém vniest do podnikovych procesov organizécie, je potrebné pochopit tlohu riadenia podnikovych procesov
pri implementacii podnikového systému. Riadenie podnikovych procesov (BPM) je systematicky, Struktdrovany pristup k
zlepSovaniu zo strany celej organizacie alebo jej ¢asti, v rdmci ktorého ludia kriticky skimaju, prehodnocuju a prepracuvaju
podnikové procesy s cielom dosiahnut vyrazné zlepsenie jedného alebo viacerych vykonnostnych ukazovatelov, ako su
kvalita, ¢as cyklu alebo naklady.

BPM, ktory sa stal velmi populdrnym v 90. rokoch 20. storocia (a vtedy sa nazyval Business Process Reengi- neering [BPR]),
je zaloZzeny na myslienke, Ze radikdlna zmena organizacie je niekedy nevyhnutna na zniZzenie nakladov a zvysenie kvality a
Ze informacné systémy su klti¢ovym nastrojom tejto radikalnej zmeny. Zakladné kroky BPM mozno zhrnut takto:



1. Vypracujte viziu organizacie, ktora Specifikuje obchodné ciele, ako napriklad zniZzenie nakladov, skratenie ¢asu potrebného
na uvedenie vyrobkov na trh, zlepdenie kvality vyrobkov a/alebo sluzieb atd.

. Identifikujte kritické procesy, ktoré sa maju prepracovat.

. Pochopenie a meranie existujucich procesov ako zéklad pre budtce zlepsenia.

. Identifikovat sp6soby, ako moZno informacné systémy vyuZit na zlepSenie procesov.

. Navrhnut a implementovat prototyp novych procesov.

g B WP

Jadrom iniciativ BPM su informacné systémy, ktoré umoziiuju zefektivnenie podnikovych procesov. Vzhladom na déleZitost
informacnych systémov v takychto snahach si organizacie Coraz CastejSie najimaju konzultantov IS a biznis analytikov, ktorf
dobre rozumeju podnikaniu, ale zaroven sa dobre vyznaju v technoldgiach. Obchodni analytici a systémovi analytici sa v
skuto€nosti ¢asto uvadzaju medzi najhorucejsimi pracovnymi miestami kvoli dobrym pracovnym vyhliadkam, vysokym
platom a rozmanitosti prace. V projektoch podnikovych systémov sa obchodni analytici intenzivne podielaju na analyza a
zlepSovanie obchodnych procesov a mapovanie procesov na rézne moduly vstupnych systémov.

Prinosy a nédklady podnikovych systémov Okrem zlepSenia kritickych podnikovych procesov existuju rézne druhy prinosov a
nakladov spojenych s obstaranim a vyvojom podnikovych systémov.

LepSie pochopenie prinosov aj nakladov projektu mdze pomoct lepsie pochopit celkové naklady na vlastnictvo projektu a
pomdct pri zdovodriovani konkrétneho investiéného rozhodnutia. Prinosy podnikovych systémov, ktoré mozno pou?it na
vypracovanie obchodného pripadu, zahfiaju:

Lepsia dostupnost informacif

Zvysena interakcia v ramci celej organizacie
Zlepsené (skratené) dodacie lehoty pre vyrobu
ZlepSend interakcia so zdkaznikmi

ZniZenie prevadzkovych ndkladov

ZniZenie zasob

ZniZenie ndkladov na IS

Zlepsenad integracia doddvatelov

LepSie dodrZiavanie noriem, pravidiel a predpisov

Dva najpravdepodobnejsie prinosy vyplyvajice z vyuZivania podnikovych systémov su zlepSenie dostupnosti informécii a
zvysenie interakcie v ramci organizacie v dosledku zefektivnenia podnikovych procesov.

Tak ako existuje mnoho moznych prinosov, ktoré mozno realizovat pri implementacii vstupného systému, existuje aj
mnoho potencidlnych nakladov, ktoré mdzu ovplyvnit celkové nadklady na vlastnictvo tychto velkych a zloZitych systémov.
Mnohé spoloc¢nosti tieto ndklady podceriuju a v kone¢nom ddsledku prekracuju rozpocet. Pochopenie vietkych poloZiek,
ktoré tvoria celkové naklady na vlastnictvo, pomdze organizaciam robit lepsie finanéné progndzy a rozhodnutia o schvaleni
projektu. Okrem nakladov na obstaranie systému - napriklad softvérovych licencii a naklady na ddrzbu, technicku
implementdaciu a hardvér - medzi dalSie naklady, ktoré sa pri odhadovani ndkladov na projekt ¢asto prehliadaju, patria:

Cestovné naklady a naklady na Skolenia zamestnancov
PriebeZné naklady na prisposobenie a integraciu
Studie obchodnych procesov

Naklady na riadenie projektu

Ak sa nezohladnia vsetky naklady, méze to mat za ndsledok neocakavané zvysenie rozpoctu, oneskorenie harmonogramu
projektu a nahnevané riadenie.

7. Planovanie podnikovych zdrojov (ERP 1S)

Vacsina celopodnikovych informacnych systémov ma dnes podobu systémov planovania podnikovych zdrojov (ERP). V
devatdesiatych rokoch sme boli svedkami pociato¢nej snahy podnikov o implementaciu integrovanych aplikacii, ¢o sa
prejavilo prudkym ndrastom predaja systémov ERP v tom ¢ase. Uvedomte si, Ze pojmy zdroje a pldnovanie su do istej miery
nespravne pomenovania, ¢o znamena, Ze len ¢iastocne opisuju Ucel systémov ERP, pretoZe tieto aplikacie robia ovela viac
ako len planovanie alebo riadenie zdrojov. Dovodom oznacenia pldnovanie podnikovych zdrojov je skutocnost, Ze tieto



systémy sa Ciastocne vyvinuli v 90. rokoch 20. storocia z balikov na pldnovanie materidlovych poZiadaviek a planovanie
vyrobnych zdrojov. Nenechajte sa zviest na slovach zdroje a pldnovanie. Kli¢ové slovo, ktoré si treba zapamatat zo skratky
ERP je podnik.

Systémy ERP nahrddzaju samostatné aplikdcie tym, Ze poskytuju rézne moduly zaloZzené na spolocnej databdze a
podobnych aplikaénych rozhraniach, ktoré sluzia celému podniku, a nie jeho ¢astiam. Udaje ulozené v starsich systémoch
sa konvertuju do velkej centralizovanej databdzy, v ktorej su uloZené Udaje tykajuce sa réznych obchodnych &innosti
organizacie. Systémy ERP tak ulahcCuju pristup k Udajom tym, Ze poskytuju centralne uloZisko, ktoré umoZniuje
zamestnancom pristup k presnym a aktualnym informaciam v celej organizacii. Napriklad Udaje o zdsobach su pristupné
nielen pre vstupnu logistiku a prevadzku, ale aj pre Uctovnictvo, predaj, nakup a personal sluZieb zakaznikom. UloZenie
Udajov na jednom mieste a ich spristupnenie kazdému v rdmci organizacie umoznuje vSetkym zamestnancom organizacie
poznat aktudlny stav obchodu a lepSie vykondavat svoju pracu. Okrem toho mnohé systémy ERP podporuju obchodné
procesy globdlne posobiacich organizacii. Napriklad systémy ERP nemeckého priekopnika podnikovych systémov SAP maju
viacjazyCné rozhrania a automaticky konvertuju merné jednotky (napr. kilogramy na libry alebo centimetre na palce) a
meny. Takto méZu inZinieri v Nemecku, Spanielsku alebo Taliansku zadavat kusovniky, vyrobni inZinieri a $pecialisti v tovarni
mo&zu nakupovat diely a nastavovat vyrobnu sériu a pracovnici marketingu a predaja v Spojenych Statoch mozu lahko
komunikovat so svojimi klientmi. Moduly ERP, ktoré pristupuju k databaze, s navrhnuté tak, aby mali rovnaky vzhlad a
ovlddanie bez ohladu na jedinecné potreby konkrétneho oddelenia. Pracovnici vstupnej logistiky a prevadzky budu
pouZivat spolocné pouzivatelské rozhranie na pristup k rovnakym udajom zo spolocnej databdzy. Hoci modul
prichddzajucej logistiky a prevadzkovy modul budd mat odlisné funkcie prisposobené jedinecnym potrebdm
obchodnych funkcii, obrazovky budd vyzerat kom- paribilne, s podobnym dizajnom, rozloZzenim obrazovky, moZnostami
menu atd’. Uzito¢nu analdgiu poskytuju produkty Microsoft Office. Microsoft Word a Microsoft Excel sU navrhnuté tak, aby
poskytovali rézne funkcie (spracovanie textu a tabulky), ale celkovo tieto produkty vyzeraju a posobia velmi podobne.
Word a Excel maju podobné pouZivatelské inter- tvare, ale vyrazne sa liSia v UCele, vlastnostiach a funkciach, ktoré
jednotlivé aplikdcie ponukaju. Podobne aj vzhlad a ovlddanie Microsoft Dynamics (balik celopodnikovych informacnych
systémov spolocnosti Microsoft) sa podoba vzhladu a ovladdaniu balika Microsoft Office, aby sa zniZila krivka ucenia pre
novych pouzivatelov.

OBCHODNE POZIADAVKY ERP. Pri vybere systému ERP si organizdcie musia vybrat, ktoré moduly implementuju z velkej ponuky
moZnosti - vac¢sina organizacii si osvoji len Cast dostupnych komponentov ERP. Existuju dve hlavné kategdrie komponentov
ERP - zdkladné komponenty ERP a rozsirené komponenty ERP (obrazok 7.16).

Zdkladné komponenty ERP Zakladné komponenty ERP podporuju délezZité interné ¢innosti organizacie pri vyrobe jej produktov a sluzieb.
Tieto komponenty podporuju interné ¢innosti, ako su napr:

1. Finanény manaZment. Komponenty na podporu Uc¢tovnictva, finanéného vykaznictva, riadenia vykonnosti a riadenia spolo¢nosti

2. Riadenie prevddzky. Komponenty na zjednodusenie, Standardizaciu a automatizéciu obchodnych procesov suvisiacich s logistikou pri-
chodu a odchodu, vyvojom produktov, vyrobou a predajom a servisom.

3. Riadenie ludskych zdrojov. Komponenty na podporu naboru zamestnancov, sledovanie pridelenia, hodnotenie vykonnosti, mzdy a regu-
lacné poziadavky Zatial ¢o zlozky riadenia prevadzky umoznuju vykonavat hlavné ¢innosti hodnotového retazca, financné riadenie a riade-
nie fudskych zdrojov su spojené s cinnostami podporujucimi hlavné ¢innosti

Rozsirené komponenty ERP RozSirené komponenty ERP podporuju primérne externé ¢innosti organizacie pri styku s doddvatelmi
a zakaznikmi. Konkrétne sa rozsirené komponenty ERP zameriavaju predovsetkym na riadenie doddvatelského retazca a
riadenie vztahov so zdkaznikmi. Obom sa podrobne venujeme v kapitole 8.

8. Riadenie dodavatel’ského ret’azca (SCM 1S)

V predchadzajucej kapitole sme hovorili o potrebe zdielania internych Udajov s cielom zefektivnit procesy podnikania,
zlepsit koordindciu v rdmci organizacie s cielom zvysit efektivnost a vykonnost. Teraz obratime pozornost na spolupracu s
partnermi v dodavatelskom retazci. Ziskavanie surovin a komponentov, ktoré spolo¢nost pouziva pri svojej kazdodenne;j



¢innosti, je ddlezitym kluc¢om k Uspechu v podnikani. Ak si dodavky od doddavatelov presné a véasné, spolo¢nostiich mozu
efektivnejsie premienat na hotové vyrobky. Koordindcia tohto Usilia s doddvatelmi sa stala Ustrednou sucastou celkovej
obchodnej stratégie mnohych spolocnosti, pretoze im mdze pomoct znizit naklady spojené s Uroviou zadsob a rychlejSie
dostat nové vyrobky na trh. V koneénom dosledku to spolo¢nostiam pomaha zvySovat ziskovost a zlepSovat sluzby
zakaznikom, pretoZze mozZu rychlo reagovat na meniace sa podmienky na trhu. Spoluprdca alebo zdielanie informacii s
dodavatelmi sa stali strategickou nevyhnutnostou pre Uspech podniku. Inymi slovami, rozvijanim a udrZiavanim silnejsich,
integrovanejSich vztahov s dodavatelmi méZu spolocnosti efektivnejSie konkurovat na svojich trhoch prostrednictvom
znizovania nakladov a schopnosti reagovat na poZiadavky trhu.

Co je dodavatelsky retazec?

Pojem dodavatelsky retazec sa beZne pouZiva na oznacenie suboru spolocnosti a procesov, ktoré sa podielaju na vsetkych
¢innostiach od tazby surovin az po presun vyrobku od dodavatelov surovin k dodavateflom medzi suciastok, potom do
findlnej vyroby a nakoniec k zdkaznikovi. Spolo¢nosti ¢asto obstardvaju konkrétne suroviny a komponenty od mnohych
réznych dodavatelov "na vyssej Urovni". Tito doddvatelia zase spolupracuju so svojimi vlastnymi dodavatelmi na ziskavani
surovin a komponentov; ich doddvatelia spolupracuju s daldimi dodavatelmi atd. Cim dalej v dodavatelskom retazci, tym
viac dodavatelov je zapojenych. V dosledku toho sa pojem "retazec" stdva trochu nespravnym pomenovanim, pretoze
naznacuje vztahy jeden k jednému, ktoré ufahcuju retazec udalosti plynucich od prvého dodavatela k druhému a tretiemu
atd. Podobne aj na strane "nasledného retazca" sa vyrobky pohybuju k mnohym réznym zakaznikom. Tok materidlov od
dodavatelov k zakaznikom mozZno teda presnejsie opisat ako doddvatelsku siet, pretoZze v ramci vyrobného procesu sa na
pohybe surovin, medzisuciastok a napokon konec¢ného vyrobku podielaju rézne vzajomne prepojené strany.

Vacsina spolocnosti je pri vyrobe svojich tovarov alebo sluzieb zavisla od stabilného zdroja kltic¢ovych dodavok. Napriklad
luxusné restauracie vyZzaduju, aby ich produkty boli neustale vysoko kvalitné; podobne vyrobcovia automobilov potrebuju
ocel, farby alebo elektronické komponenty v sprdvnom mnozZstve, v spravnej kvalite a cene a v spravnom ¢ase. Vacsina
spoloc¢nosti sa teda usiluje o dlhodobé B2B vztahy s obmedzenym poctom starostlivo vybranych dodavatelov - namiesto
jednorazovych obchodov - a vynakladd znacné Usilie na vyber svojich dodavatelov alebo obchodnych partnerov;
dodavatelia sa ¢asto posudzuju nielen na zaklade vlastnosti vyrobkov, ako je cena alebo kvalita, ale aj na zéklade vlastnosti
dodavateloy, ako je doveryhodnost, zdvazok alebo Zivotaschopnost.

8.1 Vyhody efektivneho riadenia dodavatel’skych ret’azcov

Zatial Co efektivne riadenie dodavatelského retazca mdze vytvorit rézne prileZitosti, mnohé problémy mdZu vzniknut, ak
firmy v rdmci siete nespolupracuju efektivne. Spolupraca v ramci dodavatelskych sieti napriklad umoznila inovacie
procesov, ako je vyroba just-in-time a zasoby riadené doddvatelom (o ktorych sa hovori v nasledujucich castiach). Na
druhej strane, ak firmy nespolupracuju efektivne, informacie sa pri pohybe v dodavatelskej sieti mozu lahko skreslit.
Problémy, ako si nadmerné zdsoby, nepresné plany vyrobnych kapacit a nedodrzanie vyrobnych planov, sa mozu
rozbehnut a sposobit obrovské vinové efekty, ktoré vedu k zhorseniu ziskovosti a zlym sluzbdm zakaznikom vsetkych v
ramci dodavatelskej siete. Efektivne riadenie doddvatelského retazca je navysSe Coraz doblezitejsie z hladiska socialnej
zodpovednosti podnikov.

VYROBA JUST-IN-TIME. Jednym z najvyznamnejsich pokrokov vo vyrobe bolo pouZivanie pristupu just-in-time (JIT). Na zaklade
nazoru, Ze udrZiavanie zasob je ndkladné (z hladiska ndkladov na skladovanie aj viazaného kapitdlu) a neprindsa pridanu
hodnotu, sa spolo¢nosti pouZivajuce metddu JIT snaZia optimalizovat objednavané mnozstva tak, aby sa suciastky alebo
suroviny dostali prave vtedy, ked'su potrebné na vyrobu. KedZe objednavky prichddzaju v mensich mnoZstvach (ale s vyssou
frekvenciou), minimalizuju sa investicie do skladovacich priestorov a zasob. Pristup JIT, ktorého priekopnikom bola japonska
automobilka Toyota, si v sucasnosti osvojili mnohé dalsie podniky. Napriklad vyrobca pocitacov Dell si uvedomil problémy
s udrziavanim velkych zdsob, najma z dbévodu rychleho zastardvania elektronickych komponentov. Na ilustraciu si
pripomerime nasu diskusiu o Moorovom zakone, podla ktorého sa vykonnost procesorov zdvojnasobuje priblizne kazdych
24 mesiacov. Z tohto dovodu sa Uspesni vyrobcovia pocitacov naucili, Ze drzanie zdsob, ktoré mozu rychlo zastarat alebo
sa znehodnotit, je zlou stratégiou Uspechu. Spolo¢nost Dell v sic¢asnosti vo svojich tovariiach drzi zasoby len na 2 hodiny.
Je zrejmé, Ze pouzivanie metddy JIT do velkej miery zavisi od Uzkej spoluprace medzi vSetkymi partnermi v dodavatelske;
sieti, nielen dodavatelmi, ale aj dalsimi partnermi, ako su prepravné a logistické spolo¢nosti.



7ASOBY SPRAVOVANE DODAVATEIOM. Pri tradiénom modeli zasob by vyrobca alebo predajca spravoval svoje vlastné zasoby a podla
potreby by zasielal Ziadosti o dalsie polozky. Naproti tomu zasoby riadené dodavatelom (VMI) su pristupom k riadeniu
zasob, pri ktorom doddvatelia vyrobcu (alebo maloobchodnika) riadia zasoby vyrobcu (alebo maloobchodnika) na zaklade
dohodnutych Urovni sluzieb. Aby bolo VMI moZné, vyrobca (alebo maloobchodnik) umoznuje dodéavatelovi sledovat
Uroven zasob a priebezné Udaje o predaji. Takéto dohody moéziu pomdct optimalizovat zdsoby vyrobcu (alebo
maloobchodnika), ¢im sa usetria ndklady a minimalizuju sa situacie, ked su zasoby vypredané (¢im sa zvySuje spokojnost
zadkaznikov); dodavatel zasa profituje z intenzivneho zdielania Udajov, ktoré pomaha vytvarat presnejsie progndzy, znizuje
chyby pri objednavani a pomaha urdit priority pri expedicii tovaru.

ZNIZENIE BICTKOVEHO EFEKTU. Jednym z hlavnych problémov, ktoré ovplyviuju dodavatelské retazce, su vinové efekty oznacované
ako bullwhip efekt. Kazdy podnik, ktory predpoveda dopyt, zvyCajne zahfnia bezpecnostnu rezervu, aby zabranil pripadnym
vypadkom zasob. Chyby v progndzach a bezpecnostné zasoby sa vsak zndsobuju pri postupe doddvatelskym retazcom
nahor, takze maly vykyv v dopyte po kone¢nom vyrobku méZze viest k obrovskym vykyvom v dopyte po suciastkach alebo
surovinach dalej v dodavatelskom retazci. Podobne ako ked' niekto praskne bic¢om, drobny "pohyb zdpastia" spdsobi velky
pohyb na druhom konci bic¢a. Podobne aj mald chyba v progndzovani na konci dodavatelského retazca moze spdsobit
obrovské chyby v prognézovani dalej v dodavatelskom retazci. Zavedenie integrovanych podnikovych procesov umoziuje
spolocnosti lepsie koordinovat cell doddvatelsku siet a zniZit vplyv bica.

SOCIALNA 7ODPOVEDNOST PODNIKOV. Efektivne riadenie dodavatelského retazca sa stalo nesmierne doleZitym aj z hladiska
aspektov suvisiacich so socidlnou zodpovednostou podnikov. Konkrétne transparentnost a zodpovednost v ramci
dodavatelského retazca mozu organizacidm pomoct usetrit naklady a/alebo vytvorit dobry imidz. Dve slvisiace otazky su
stahovanie vyrobkov z trhu a udrzatelné obchodné postupy; obidve sa rozoberaju dalej.

Stiahnutie vyrobku z trhu Vzhladom na to, Ze typickd dodavatelska siet pozostava z desiatok, stoviek alebo niekedy az tisicok
subjektov, z ktorych mnohé su rozptylené po celom svete, existuje nespocetné mnozstvo moznosti, kde sa pouZivaju
skratky alebo sa nedodr#iavaju normy kvality. Casto sa takéto problémy zachytia niekde v dodavatelskom retazci, ale
niekedy takéto incidenty zostanu nepovsimnuté, kym sa vyrobok nedostane ku kone¢nému spotrebitelovi. Tieto problémy
samozu eSte zhorsit, ak spolocnosti ziskavaju svoje vyrobky alebo suroviny celosvetovo, pretoze pribuda viac potencialnych
bodov zlyhania v désledku rozdielov v predpisoch o kvalite alebo bezpecnosti vyrobkov v krajindch pévodu.

Preto je nesmierne dblezité mat k dispozicii potrebné informacie na spatné sledovanie pohybu vyrobkov v dodavatelskom
retazci, aby bolo moziné rychlo identifikovat problematicky c¢lanok. Schopnost identifikovat zdroj problému moze
spoloc¢nosti pomdct vykonat primeranu reakciu, pomoct zachovat dobré meno a obmedzit ndklady na stiahnutie z trhu.
Okrem toho v mnohych pripadoch mbzu byt problematické len niektoré Sarze vyrobku (napriklad ked' urcité suroviny alebo
komponenty pochédzaju od réznych dodavatelov). Ak spolocnost nie je schopnd jasne identifikovat postihnutych Sarzi,
bude musiet byt stiahnutie z trhu ovela rozsiahlejsie, ¢o bude spolocnost stat ovela viac (v podobe dobrého mena aj
penazi), ako keby mala stiahnut len dotknuté SarZe. Preto spolocnosti potrebuji mat jasny prehlad o svojom
dodavatelskom retazci a musia tieto Udaje uchovavat aj pre pripad neskorsich problémov.

Udrzatelné obchodné postupy Daldim aspektom sdvisiacim so socidlnou zodpovednostou podnikov je rastici déraz na
udrzatelné obchodné postupy. Organizdcie su Coraz viac kontrolované najma v sUvislosti s otdzkami, ako je etické
zaobchdadzanie s pracovnikmi (najma v zahranici) alebo environmentalne postupy. Napriklad kvéli obrovskému Uspechu
spoloc¢nosti Apple pri uvddzani jej vyrobkov na trh po celom svete sa tomuto technologickému gigantovi dostalo aj
mnozstva negativnej tlace suvisiacej so zlymi podmienkami mnohych pracovnikov, ktori montuju oblubeny teleféon na
svete. BeZny pracovnik v takychto zdvodoch vydrzi 12-hodinovd pracovni zmenu Sest dni v tyZzdni. Tito pracovnici zvycajne
byvaju vedla montazneho zdvodu v preplnenych ubytovniach, ktoré su ¢asto zamorené Stetcami a mnohé z nich nemaju
funkcné toalety. V poslednych rokoch sa objavili aj spravy o tom, Ze mnohi pracovnici spachali samovrazdu v dosledku
stresu a zlych podmienok. Hoci si je spolo¢nost Apple urcite vedoma negativnych ddsledkov, ktoré méze mat konanie
dodavatela na povest spoloc¢nosti, Celi aj hlavolamu, pretoZze len malo spolo¢nosti (ak vobec nejaké) ma dostatocné
vyrobné kapacity, najma ak ponukaju také nizke mzdy, aby uspokojili dopyt po mimoriadne populdrnych vyrobkoch, ako je
iPhone.

Iné spoloc¢nosti sa snazia vytvarat "zeleny" imidzZ a minimalizovat svoju uhlikovu stopu. Napriklad spolo¢nost HP uplatiiuje
proaktivny pristup a ako prva velka informacéno-technologickd spoloénost zverejriuje svoje celkové emisie sklenikovych
plynov v doddvatelskom retazci, obmedzuje pouZivanie nebezpecnych materidlov, zavddza zasady ekologického balenia



atd’ Aby to spolo¢nost ako HP mohla urobit a poskytnut spolahlivé a presvedcivé Cisla na podporu "zeleného" imidzu, musi
mat jasny prehlad o celom svojom dodavatelskom retazci. Podobne aj americké predpisy vyZaduju, aby 95 % pocitacov
nakupovanych americkou federadlnou vlddou bolo oznacenych ekologickou znackou EPEAT. Na ziskanie tejto certifikacie
musi vyrobca vlastnit a predloZit rozsiahle dokazy o tom, Ze produkty spliiaju prisne poziadavky EPEAT.

Optimalizacia dodavatelského retazca prostrednictvom riadenia dodavatelského retazca

Informacné systémy zamerané na zlepSenie doddvatelskych retazcov maju dva hlavné ciele: urychlit vyvoj a inovaciu
produktov a znizit naklady. Tieto systémy, nazyvané dodavatelsky retazec systémy riadenia (SCM), zlepsuju koordinéciu
dodévatelov, produktov alebo sluZieb, ktoré sa a distribiciu. Uspedne implementované systémy SCM pomahaju nielen
znizovat naklady na zasoby, ale aj zvySovat prijmy prostrednictvom zlepsenia sluZieb zakaznikom. Systémy SCM su ¢asto
integrované so systémami ERP s cielom vyu?it interné a externé informacie na lepSiu spolupracu s dodavatelmi. Podobne
ako systémy ERP a systémy riadenia vztahov so zakaznikmi, aj systémy SCM sa dodavaju vo forme modulov, ktoré si
spolocnosti vyberaju a implementuju podla svojich odlisSnych obchodnych poziadaviek.

Ako uz bolo uvedené, systémy ERP sa pouzivaju predovsetkym na optimalizaciu podnikovych procesov v rdmci organizacie,
zatial ¢o systémy SCM sa pouZzivaju na zlepSenie podnikovych procesov, ktoré presahuju hranice organizacie. Zatial ¢o
niektoré samostatné systémy SCM automatizuju len logistické aspekty dodavatelského retazca, organizacie mozu ziskat
najvacsie vyhody, ked'je systém SCM Uzko integrovany s modulmi systémov ERP a systémov riadenia vztahov so zdkaznikmi;
takto mdzu systémy SCM vyuzivat Udaje o objednavkach zdkaznikov alebo progndzach predaja (zo systému riadenia
vztahov so zakaznikmi), Udaje o platbach (zo systému ERP) atd. Vzhladom na svoj rozsah si SCM osvojuju predovsetkym
velké organizacie s rozsiahlou a/alebo zloZitou sietou dodavatelov. Zaroven so systémami velkych spolo¢nosti komunikuje
mnoho mensich dodavatelov. Na ziskanie najvacsich vyhod z procesov a systémov SCM musia organizacie rozsirit systém
tak, aby zahrial vSetkych obchodnych partnerov bez ohladu na ich velkost, a poskytnut centralne miesto na integraciu
informdcii a spolocné procesy, aby z nich mali prospech vsetci partneri.

Pre U¢innu stratégiu SCM je potrebné prekonat niekolko vyziev. V prvom rade, tak ako kazdy informacny systém, aj systém
SCM je len taky dobry, aké dobré su Udaje, ktoré sa do neho vkladaju. To znamend, Ze na to, aby mali zamestnanci
organizacie zo systému SCM ¢o najvacsi uzitok, musia systém skutocne pouzivat a odklonit sa od tradi¢nych sposobov
riadenia dodavatelského retazca, pretoZe objedndvka zadand faxom alebo telefonicky sa do systému s najvacsou
pravdepodobnostou nedostane. Daldou vyzvou, ktorl je potrebné prekonat, je neddvera medzi partnermi v
dodavatelskom retazci; v mnohych spolo¢nostiach sa predaj a Udaje o dodavatelskom retazci su strategickym majetkom a
nikto nechce ukazat svoje karty ostatnym clenom dodavatelského retazca. Okrem toho mnohé organizéacie (napriklad
Apple) maju tendenciu byt velmi micanlivé o svojich dodavateloch, pretoze takéto informacie by mohli odhalit ich cenové
stratégie alebo poskytnut informacie o vyvoji novych produktov.

TABULKA Funkcie, ktoré optimalizuji dodavatelsku siet

Modul Klacové pouzitie

Planovanie a progndézovanie dopytu  Predpokladanie a planovanie oc¢akavaného dopytu po vyrobkoch

Planovanie bezpecnostnych zasob Priradenie optimalnych bezpecnostnych zasob a cielovych trovni zasob vo
véetkych zasobach v sieti

Planovanie distribucie Optimalizacia alokacie dostupnych zasob na uspokojenie dopytu

Spolupraca v ramci dodavatel'skej Spolupraca s partnermi v ramci dodavatelskej siete s cielom zlepsit presnost

siete predpovedi dopytu, znizZit zasoby, zvysit rychlost toku materidlov a zlepsit sluzby
zdkaznikom

Riadenie materialov Zabezpedit, aby boli materidly potrebné na vyrobu k dispozicii tam, kde su
potrebné, ked su potrebné

Realizacia vyroby Podporovat vyrobné procesy s ohladom na kapacitné a materidlové obmedzenia

Objednavky Poskytovanie odpovedi na otazky riadenia vztahov so zakaznikmi tykajuce sa
dostupnosti produktov, nakladov a dodacich lehot.

Realizacia dopravy Riadenie logistiky medzi lokalitami spolo¢nosti alebo od spoloc¢nosti k zakaznikom

s ohladom na sp6soby dopravy a obmedzenia.
Riadenie skladu Podpora prijmu, skladovania a vychystavania tovaru v sklade



Analyza dodavatel'ského retazca Monitorovanie klicovych ukazovatelov vykonnosti na hodnotenie vykonnosti v
celom dodavatelskom retazci

Vyvoj stratégie SCM

Pri vytvarani stratégie SCM musi organizacia zvaZit cely rad faktorov, ktoré ovplyvnia efektivnost a U¢innost dodavatelského
retazca. Efektivnost dodavatelského retazca je miera, do akej dodavatelské ¢innosti spolocnosti spltiaji poziadavky
zapojenych externych partnerov. Naproti tomu efektivnost dodévatelského retazca je miera, do akej spolo¢nost
optimalizuje vyuZivanie zdrojov v ramci svojich ¢innosti doddvatelského retazca. Zameranie sa na jednu alebo druhu oblast
mobZe viest k nadmernym nakladom alebo k nesplneniu potrieb zainteresovanych stran, preto spolocnosti musia
vyhodnotit kompromisy v réznych oblastiach, ako je obstaravanie, vyroba a doprava (obrazok 8.6). Inymi slovami, névrh
dodavatelského retazca musi zohladfiovat prirodzené kompromisy medzi réznymi faktormi a mal by zodpovedat
konkurencnej stratégii organizacie, aby ponukol ¢o najvadcsie vyhody. Napriklad organizacia, ktord vyuZiva konkurencénu
stratégiu nizkych nakladov, by sa pravdepodobne zamerala na efektivnost doddvatelského retazca. Naproti tomu
organizacia, ktora sa usiluje o stratégiu diferencidcie Spickovych sluzieb zdkaznikom, by sa zamerala na efektivnost
dodavatelského retazca.

Systémy SCM zvycajne umoznuju kompromisy medzi Ucinnostou a efektivnostou jednotlivych komponentov alebo surovin.
Ak napriklad hurikdn pravdepodobne oneskori prichod klti¢ového komponentu po mori, spolo¢nost méze vykonat
simulacie na vyhodnotenie vplyvu oneskorenia na vyrobu a moze posudit uskutocnitelnost docasnej zmeny dodavatela,
zmeny sposobu dopravy (napr. zrychlenie prepravy leteckou dopravou) alebo Uplnej vymeny komponentu. V takychto
pripadoch mbze byt vykonanie zmien v pdvodnych planoch ndkladnejsie, ale mdze pomoct organizacii dodrzat slubené
terminy dodavok, ¢im sa zachova dobrd povest a predide sa moZznym zmluvnym pokutdam. Na druhej strane mdzu
spolocnosti dynamicky upravovat plany pre nekritické komponenty alebo suroviny tak, aby minimalizovali naklady a
zaroven splnili ciele stanovené vo vyrobnom plane.

Systém SCM zahffa viac neZ len hardvér a softvér; integruje aj obchodné procesy a partnerov dodavatelského retazca.
Systém SCM sa skladd z mnohych modulov alebo aplikacii. Kazdy z tychto modulov podporuje planovanie dodavatelského
retazca, realizaciu doddvatelského retazca alebo viditelnost a analyzu dodavatelského retazca. Vsetky su opisané dale;.

8.2 Planovanie dodavatel’ského ret’azca

Planovanie dodavatelského retazca zahrfia vypracovanie réznych planov zdrojov na podporu efektivnej a Uc¢innej vyroby
tovaru a sluZieb. Moduly pldnovania dodavatelského retazca vieobecne podporuju Styri klucové procesy:

1. Planovanie a prognézovanie dopytu. Planovanie doddvatelského retazca sa zacina planovanim a progndzovanim dopytu po
vyrobkoch. Na vypracovanie prognoz dopytu sa v moduloch SCM skdmaju historické udaje s cielom vypracovat ¢o najpres-
nejsie progndzy. Na presnost tychto prognéz bude mat velky vplyv stabilita Udajov. Ak su historické udaje stabilné, plany
mo&zu mat dlhsie trvanie, zatial ¢o ak historické udaje vykazuju nepredvidatelné vykyvy dopytu, Casovy rdmec prognozovania
sa musi zUzit. Systémy SCM podporuju aj kolaborativne planovanie dopytu a dodavok, takze obchodny zédstupca méze spo-
lupracovat s planovacom dopytu, pricom zohladruje Udaje poskytnuté systémom predajnych miest organizacie, pro-
striedky zadané v systéme riadenia vztahov so zdkaznikmi a dalsie faktory ovplyviiujuce dopyt. Planovanie a prognézovanie
dopytu vedie k vypracovaniu celkovej prognozy dopytu.

2. Plénovanie distribucie. Po dokonceni progndz dopytu je mozné vypracovat plany na presun vyrobkov k distribdtorom. Kon-
krétne sa planovanie distribucie zameriava na dodavanie vyrobkov alebo sluzieb spotrebitelom, ako aj na skladovanie, do-
rucovanie, fakturaciu a vyber platieb. Planovanie distribucie vedie k vypracovaniu celkového pldnu prepravy.

3. Pldnovanie vyroby. Planovanie vyroby sa zameriava na koordinaciu vSetkych cCinnosti potrebnych na vytvorenie vyrobku
alebo sluzby. Pri tvorbe tohto planu sa pouZivaju analytické ndstroje na optimalne vyuzitie materialov, zariadeni a pracov-
nych sil. Vyroba zahrffia aj testovanie vyrobkov, balenie a pripravu doddvok. Planovanie vyroby vedie k vypracovaniu pldnu
vyroby.

4. Planovanie zasob a bezpecnostnych zdsob. Planovanie zasob a bezpecnostnych zasob sa zameriava na vypracovanie odha-
dov zasob. Pomocou simuldcii zasob a inych analytickych technik mozu organizacie vyvazit naklady na zasoby a pozadovanu
Uroven sluzieb zakaznikom s ciefom urcit optimalnu Uroven zasob. Po odhadnuti Urovne zasob sa dodavatelia vybranych,
ktori zmluvne suhlasia s vopred stanovenymi dodacimi a cenovymi podmienkami. Planovanie zdsob a bezpecnostnych zdsob



vedie k vypracovaniu planu zasobovania.

Ako uZ bolo naznacené, na predpovedanie a vizualizaciu Urovne dopytu, umiestnenia distriblcie a skladu, poradia zdrojov
atd. sa pouzivaju roézne typy analytickych nastrojov, ako napriklad Statistickd analyza, simuladcia a optimalizacia. Po
vypracovani tychto planov sa pouzivaju na riadenie realizacie dodavatelského retazca. Okrem toho je délezité poznamenat,
Ze planovanie SCM je nepretrzity proces - pri ziskavani novych Udajov sa plany aktualizuju. Ak sa napriklad nahle prejavi
nedostatok kapacit na vyrobu dotykovych displejov, spolo¢nost Apple musi dynamicky upravit svoje plany tak, aby ziskala
potrebné mnozstva na uspokojenie dopytu zakaznikov.

Realizacia dodavatelského retazca

Realizdcia dodavatelského retazca je realizacia planovania dodavatelského retazca. Realizacia dodavatelského retazca v
podstate uvadza planovanie do pohybu a odraZa procesy spojené so zlepSovanim spoluprace vsetkych c¢lenov
dodavatelského retazca - doddvatelov, vyrobcov, distribUtorov a zakaznikov. Realizdcia doddavatelského retazca zahria
riadenie troch kltcovych prvkov dodavatelského retazca: tok produktov, tok informacii a financny tok (obrazok 8.8).
KaZzdému z tychto tokov sa venujeme dalej.

Viditelnost a analyza dodavatelského retazca

Viditelnost dodavatelského retazca sa vztahuje nielen na schopnost sledovat vyrobky pri ich pohybe v doddvatelskom
retazci, ale aj na schopnost predvidat vonkajsSie udalosti. Schopnost zistit, kde sa zésielka v danom ¢ase nachadza, moze
byt obrovskou pomocou, najma pri pouzivani metdd JIT alebo pri udrziavani nizkych Urovni zdsob. Vedomost o tom, kde
sa zasielka nachadza, a moznost jej urychlenia méze napriklad pomaoct nepripravit sa o predaj alebo pomoct odobrat
predaj konkurencii. Dalej, znalost toho, kde sa nachadzaju zavody doddvatela, mdze pomoct predvidat a reagovat na
problémy vyplyvajlce z nepriaznivych poveternostnych podmienok, prirodnych katastrof alebo politickych problémov; ak
neviem, kde na Taiwane sa nachddzaju zavody mojich doddvatelov, ako budem vediet, ¢i ich moZe ovplyvnit rychlo sa
bliZiaci tajfun? Podobne niektoré spolocnosti chcu dokonca vediet, kedy sa koncia pracovné zmluvy klft€ovych pracovnikov
dodavatelov, aby mohli pldnovat pripadné pracovné spory. Netreba pripominat, Ze takato droveri vymeny informacii v
celom dodavatelskom retazci si vyZaduje obrovskd déveru medzi partnermi. Internet veci (loT) otvoril rézne spésoby
zlepSenia viditelnosti dodavatelského retazca. Napriklad snimace alebo palubné telematické jednotky méZu prendsat
Udaje o polohe nakladnych vozidiel, ¢o umoZfiuje monitorovat polohu v redlnom ¢ase, ako aj presne predpovedat, kedy
zésielky dorazia. Dalej mdZu rézne snimace poskytovat cenné informéacie o stave zésielok pocas vietkych faz prepravy:
Snimace teploty alebo vihkosti m6Zu poskytovat informacie o tom, i sa citlivy tovar udrziava v spravnom teplotnom alebo
vlhkostnom rozmedzi, alebo sa moézu pouzit snimace alebo kamery na odosielanie upozorneni, ak sa so zasielkou
manipulovalo.

Analyza dodavatelského retazca sa vztahuje na pouZivanie klucovych ukazovatelov vykonnosti na monitorovanie
vykonnosti celého dodavatelského retazca vratane zdsobovania, planovania, vyroby a distriblcie. Manazér nakupu moze
napriklad identifikovat doddavatelov, ktori ¢asto nie s schopni dodrzat slibené terminy dodavok. Moznost pristupu ku
kliCovym ukazovatelom vykonnosti méze pomoéct identifikovat a odstranit Uzke miesta, napriklad zmenou dodavatela,
rozloZzenim objedndvok na viacero dodavatelov, urychlenim prepravy kritického tovaru a podobne. S ndrastom dostupnych
Udajov z réznych zdrojov, od senzorov internetu veci pouzivanych v logistike, cez senzory priemyselného internetu veci
(lloT) pouzivané vo vyrobe az po spravy o globélnych udalostiach, zohrdva analyza velkych dat ¢oraz doélezitejSiu ulohu pri
optimalizacii dodavatelskych retazcov.

9. Riadenie vzt'ahov so zakaznikmi (CRM 1S)

Vdaka zmendm, ktoré priniesol web, je vo vacésine odvetvi konkurencia spolo¢nosti vzdialena na jedno kliknutie mysou.
Pre spolocnosti je Coraz dblezZitejSie nielen vytvarat nové obchody, ale aj prildkat opakované obchody od existujucich
zdkaznikov. To znamenad, Ze ak si chcu spolocnosti udrzat konkurencieschopnost, musia si udrzat spokojnost svojich
zdkaznikov. Na dnesnych vysoko kompetitivnych trhoch maju zékaznici rovnovahu sil; ak zdkaznici nie st spokojni s Urovriou
sluzieb, ktoré dostavaju, maju k dispozicii mnoho alternativ.



Je dblezité poznamenat, Ze zdkaznici nie su len konecni spotrebitelia, ale aj iné podnikatelské subjekty v transakcidch B2B.
Ako uzZ bolo uvedené, elektronicky obchod B2B je mnohondsobne vacsi ako elektronicky obchod medzi podnikmi a
spotrebitelmi (B2C). TakZe vsetky pravidla alebo osvedcené postupy na udrzanie spokojnosti zakaznikov sa vztahuju nielen
na maloobchodnikov, ale aj na vSetky spolocnosti v ramci dodavatelského retazca. V minulosti sa spolo¢nosti snazili
nadviazat dlhodobé vztahy s obchodnymi zakaznikmi a nadviazat vztahy s koncovymi zakaznikmi bolo prakticky nemozné,
najma pre velké spolo€nosti. Dnes sa déraz presunul z vykondvania obchodnych transakcii na riadenie vztahov aj prijednani
s jednotlivymi zakaznikmi. Ak spolo¢nost Uspesne riadi svoje vztahy so zakaznikmi - uspokojuje ich a riesi ich problémy -
potom su zakaznici menej citlivi na cenu. Preto je vyuZivanie a riadenie vztahov so zakaznikmi rovnako doleZité ako vyvoj
produktov. Systémy na riadenie vztahov so zakaznikmi ¢asto zhromaZzduju udaje, ktoré sa daju vyuZit na objavenie dalsieho
rozsirenia produktového radu, po ktorom zakaznici tuzia.

Mnohé z najuspesnejSich svetovych spolo¢nosti si uvedomili dbleZitost rozvijania a udrzZiavania vztahov so svojimi
zdkaznikmi. Napriklad spolo¢nost Starbucks Coffee vyuZiva na nadviazanie kontaktu so svojimi zdkaznikmi rézne
prostriedky: Podobne ako mnohé iné podniky, aj Starbucks vyuziva vernostnud kartu, ktord ma [udi prildkat k navratu do
predajni; Starbucks dalej aktivne ziskava spatnu vdzbu a ndpady na nové produkty od svojich zakaznikov, a to nielen v ramci
predajni, ale aj prostrednictvom svojej otvorenej inovacnej platformy mystarbucksidea.com, a ma jednu z najuspesnejsich
fanusikovskych stranok na Facebooku. Naproti tomu vyrobca pocitacov Dell ma pri interakcii so svojimi zakaznikmi iné
potreby. Napriklad, ked obchodni zastupcovia spolocnosti Dell komunikuju s velkymi firemnymi klientmi, ktori bezne
nakupuju velké mnozstvo pocitacov, pravdepodobne sa budu venovat otdazkam mnozstevnych cien a dodavok, zatial ¢o pri
kontakte s menej pocitacovo zdatnymi jednotlivcami, ktori si objednavaju novy notebook na osobné pouzitie, sa mozu
pytat na kompatibilitu so starSou tlaciarnou alebo schopnost spustit Specificky program. Bez ohladu na zdkaznika sa
spoloc¢nost Dell snaZi poskytnut vietkym zdkaznikom pozitivne skisenosti vo faze predpredaja aj priebeznej podpory. Velké
banky a poistovne sa snazia rozsirovat a prehlbovat vztahy so zakaznikmi, aby boli schopné predat viac finan¢nych sluzieb
a produktov a maximalizovat celoZivotnd hodnotu kazdého jednotlivého zdkaznika. Napriklad spolo¢nost Chase Card
Services ma viac ako 4 000 agentov, ktori ro¢ne vybavia 200 miliénov hovorov so zakaznikmi. Schopnost zvysit rieSenie
problémov pri prvom volani (niekedy oznacované ako riesenie prvého kontaktu), t. j. rieSenie problémov zakaznikov pocas
prvého kontaktu, méze pomoct vyrazne usetrit naklady a zaroven zvysit spokojnost zéakaznikov.

Marketingovi vyskumnici zistili, Ze naklady na snahu ziskat spat zakaznikov, ktori odisli inam, mdzu byt a7 50- az 100-krat
vysSie ako ndklady na udrZanie spokojnosti sucasnych zakaznikov. Podniky preto povaZuju za nevyhnutné rozvijat a
udrZiavat spokojnost zdkaznikov a rozsirovat (ziskavanim novych zdkaznikov), predlZovat (udrZiavanim spokojnosti
existujucich ziskovych zakaznikov) a prehlbovat (premenou drobnych zékaznikov na ziskovych) vztahy so svojimi zakaznikmi,
aby mohli efektivne konkurovat na svojich trhoch. Na dosiahnutie preto musia spolo¢nosti nielen pochopit, kto su ich
zékaznici, ale aj urcit celozivotnd hodnotu kazdého zdkaznika. S rastlcou popularitou socialnych médii, ako su socidlne
siete, blogy a mikroblogy, maju spolo¢nosti viac moznosti ako kedykolvek predtym, ako sa dozvediet o svojich zakaznikoch.

S cielom pomoct pri zavadzani stratégie riadenia tychto coraz zlozZitejsich vztahov so zédkaznikmi v rdmci celej organizacie
zavadzaju organizacie systémy riadenia vztahov so zakaznikmi (CRM). CRM nie je len technoldgia, ale aj stratégia na Urovni
podniku, ktorej ciefom je vytvorit a udrzZiavat trvalé vztahy so zdkaznikmi prostrednictvom zavedenia spolahlivych
systémov, procesov a postupov, a to sustredenim sa na nadvazujuce informacné toky. Aplikdcie zamerané na nadvéazujuce
informacné toky maju tri hlavné ciele: prildkat potencialnych zakaznikov, vytvorit lojalitu zakaznikov a vytvorit pozitivny
imidz podniku. Vhodna technolégia CRM v kombindcii s riadenim obchodnych procesov suvisiacich s predajom méze mat
pre organizaciu obrovsky prinos. Ak sa chce organizacia usilovat o spokojnost zdkaznikov ako zaklad na dosiahnutie
konkurencnej vyhody, musi mat pristup k idajom a sledovat interakcie so zakaznikmi v rdmci celej organizacie bez ohladu
na to, kde, kedy a ako k interakcii dochadza. To znamena, Ze spolo¢nosti musia mat integrovany systém, ktory zachytava
Udaje z maloobchodnych predajni, webovych stranok, socidlnych sieti, mikroblogov, call centier a r6znych dalsich kanalov,
ktoré organizacie pouzivaju na komunikaciu v ramci svojho hodnotového retazca. ESte doleZitejSie je, Ze manazéri
potrebuju schopnost monitorovat a analyzovat faktory, ktoré podmieriuju spokojnost (aj nespokojnost) zdkaznikov, kedze
dochadza k zmendm v zavislosti od prevladajdcich trhovych podmienok.

Systémy CRM sa dodavaju vo forme balikov softvéru, ktoré sa kupuju od predajcov softvéru. Systémy CRM sa beine
integruju s komplexnou implementdciou ERP, aby sa vyuZili interné a externé informacie na lepSie sluzby zakaznikom. Preto
vacsina velkych dodavatelov systémov ERP, ako su Oracle, SAP a Microsoft, ponuka aj systémy CRM; dalej $pecializovani
dodavatelia, ako su Salesforce.com alebo SugarCRM, ponukaju rieSenia CRM na baze softvéru ako sluzby. Podobne ako



ERP, aj systémy CRM maju rozne funkcie a moduly. Manazéri musia starostlivo vybrat systém CRM, ktory bude splfiat
jedinecné poziadavky ich obchodnych procesov.

o Vyhody CRM systémov:

24/7/365 prevadzka

e Centralizacia dat

e Komplexny pohlad na stav firmy v redlnom case
e Zrychlenie procesov

e Valsia efektivita prace

e lepsie reporty

e Mensie naklady na spravu softvéru a hardvéru

e Moznost vyberu modulov systému

Spolocnosti, ktoré Uspesne implementovali systémy CRM, mdzu zaznamenat vacsiu spokojnost zakaznikov a zvysenu
produktivitu svojich predajcov a servisnych pracovnikov, ¢o sa mbze prejavit vo vyraznom zvyseni ziskovosti spolocnosti.
CRM umoznuje organizaciam zamerat sa na zvySovanie vynosov, ako aj na znizovanie nakladov, na rozdiel od toho, aby sa
kladol dbraz len na znizovanie ndkladov. Znizovanie ndkladov ma zvycajne dolnu hranicu, pretoze existuje len tolko
nakladov, ktoré mdzu spolo¢nosti znizit, zatial o stratégie generovania prijmov si obmedzené len velkostou samotného
trhu. DoleZitost zamerania sa na spokojnost zakaznikov zdoraznuju zistenia, Ze institucionalni investori zvysuju ocenenie

spolocnosti, ked' je spokojnost zakaznikov vyssia, a znizuju ocenenie, ked'je spokojnost zakaznikov niZsia.

Vyvoj stratégie CRM

Na vytvorenie Uspesnej stratégie CRM musia organizacie urobit viac nez len kupit a nainstalovat softvér CRM. V prvom
rade je potrebné zvazit, ¢i je komplexny systém CRM pre spolocnost vobec potrebny; napriklad ¢im bliZsie je organizacia
ku koncovému zakaznikovi, tym je CRM doleZitejsie. Dalej si spolo¢nosti musia uvedomit, e Uspe$na stratégia CRM musi
zahfnat celopodnikové zmeny vratane zmien v:

Zdsady a obchodné procesy. Organizacné zasady a postupy musia odrazat kulttiru zame-

ranu na zakaznika.

SluZzby zdkaznikom. Klicové ukazovatele pre riadenie podniku musia odrazat opatrenia zamerané na kvalitu a spokojnost
zakaznikov, ako aj zmeny v procesoch na zlepsenie zédkaznickej skisenosti.

Skolenie zamestnancov. Zamestnanci zo vietkych oblasti - marketingu, predaja a podpory - musia byt jednotne zamerani
na sluzby zakaznikom a ich spokojnost.

Zber, analyza a zdielanie udajov. Vsetky aspekty zakaznickej skisenosti - vyhladdvanie, predaj, podpora atd. - sa musia
sledovat, analyzovat a zdielat, aby sa optimalizovali vyhody systému CRM.

Celkovo musi organizacia zamerat a organizovat svoje ¢innosti tak, aby poskytovala o najlepsie sluzby zakaznikom. Okrem
toho musi Uspesna stratégia CRM starostlivo zvazit etické otdzky a otdzky ochrany osobnych Udajov zdkaznikov.

Architektlra systému CRM

Komplexny systém CRM pozostédva z troch zakladnych komponentov:

1. Prevadzkové CRM. Systémy na automatizaciu zakladnych obchodnych procesov - marketingu, predaja a podpory - na interakciu so
zakaznikom.

2. Analytické CRM. Systémy na analyzu spravania a vnimania zakaznikov (napr. kvalita, cena a celkova spokojnost) s cielom poskytnut
obchodné informacie.

3. Kolaborativne CRM. Systémy na zabezpecenie efektivnej a Gcinnej komunikacie so zdkaznikom z celej organizacie

Operativny CRM umoZiuje priamu interakciu so zakaznikmi; analyticky CRM naopak poskytuje analyzy potrebné na
efektivnejSie riadenie predaja, sluZieb a marketingovych aktivit. Zatial ¢o analyticky CRM pomaha pri vyvoji stratégie CRM



spolo¢nosti, operativny CRM pomaha pri realizacii stratégie CRM; preto ani jedna zo zloZiek sama o sebe neprinasa
podniku skuto¢ny prinos. A nakoniec, kolaborativhe CRM poskytuje komunikacné moznosti prostredia CRM (obrazok
8.14). Dalej preskiimame kazdu z tychto zloziek.

9.1 PREVADZKOVE CRM.

Prevadzkové CRM zahffia systémy pouzivané na interakciu so zakaznikmi a poskytovanie sluzieb. Napriklad operacné systémy
CRM pomadhaju vytvarat hromadné e-mailové marketingové kampane, v ramci ktorych kazdy spotrebitel dostane
individudlny e-mail na zaklade histérie predchadzajucich ndkupov. Vdaka efektivnemu prostrediu operacného CRM mdzu
organizacie poskytovat personalizované a vysoko efektivne sluzby zdkaznikom. Persondl zamerany na zdkaznika ma k
dispozicii kompletné informdacie o zakaznikovi - histdriu, prebiehajuce predaje a poziadavky na sluzby - s cielom
optimalizovat interakciu a sluzby. Je ddlezité zd6raznit, Ze operaéné prostredie CRM poskytuje vsetky informacie o
zdkaznikoch bez ohladu na kontaktné miesto (t. j. technickd podpora, zakaznicky servis, ako aj interakcie na webovej
stranke, napriklad stahovanie obsahu a Udaje o kliknuti v elektronickom obchode). To znamena, Ze pracovnici marketingu,
predaja a podpory vidia vsetky predchadzajuce a aktualne interakcie so zakaznikom bez ohladu na to, kde sa v ramci
organizacie uskutocnili. Na ulah&enie zdielania informacii a interakcie so zdkaznikmi sa vyuZivaju tri samostatné moduly

Automatizdcia predajnych sil Prvou zlozkou operaéného CRM je automatizacia predajnych sil (SFA). SFA sa vztahuje na moduly, ktoré
podporuju kazdodenné predajné ¢innosti organizacie. Napriklad spolo¢nosti ako Dell maju tisice predajcov v réznych krajinach,
ktori pracuju s mnohymi klientmi. Ak predajny personal a manazéri predaja nemaju integrovany prehlad o celom
predajnom procese spolocnosti Dell, predajny persondl spolo¢nosti Dell mdze medzi sebou superit o tie isté zakazky, o
¢om navzajom nevedia. SFA podporuje Sirokd Skalu obchodnych procesov suvisiacich s predajom, ako je spracovanie a
sledovanie objednavok, sprava Uctov, kontaktov, prilezitosti a predaja a sledovanie a sprava histérie a preferencii zakaznikov
(z hladiska produktu aj komunikacie). Spolu to moze pomoct pri vytvarani presnejsich progndz predaja a analyze vykonnosti
predaja.

Systémy SFA poskytuju vyhody pre predajcov, manazérov predaja a marketingovych pracovnikov. Pre predajny personal
SFA znizuje potenciadlne chybové papierovanie spojené s predajnym procesom. KedZe vsetky informacie sa nachadzaju v
systéme, pracovnici si mozu lahsie odovzdavat pracu a spolupracovat; je tieZ jednoduchsie zaskolit novych pracovnikov.
Obchodny persondl tak mbze efektivnejSie vyuzivat svoj ¢as a v kone¢nom ddbsledku sa viac sustredit na predaj ako na
papierovanie a iné nepredajné Ulohy. Podobne aj pre manazérov predaja poskytuje systém SFA obrovské vyhody, napriklad
presné a aktualne informdcie o vietkych zakaznikoch, trhoch a predajnych pracovnikoch. Tieto lepSie informdacie umoznuju
lepsie pldanovanie, rozvrhovanie a koordindciu. V kone¢nom doésledku systém SFA poskytuje lepSie kazdodenné riadenie
predajnej funkcie. Systém SFA napriklad umoZiuje manaZérom predaja sledovat mnoZstvo ukazovatelov vykonnosti
predaja, ako je napriklad predajny plan pre kazdého predajcu vratane hodnotenia a pravdepodobnosti, prijmy na predajcu,
na Uzemie alebo ako percento predajnej kvéty, alebo pocet hovorov za den, ¢as straveny na jeden kontakt, prijmy na jeden
hovor, naklady na jeden hovor alebo pomer objednavok a hovorov. Dalej m&7u manaZéri predaja ziskat daliie uzitocné
informdcie, ako napriklad pocet stratenych zakaznikov za obdobie alebo naklady na ziskanie zdkaznika; informacie tykajlce
sa produktov, ako napriklad marZe podla kategodrie produktov, segmentu zdkaznikov alebo zdkaznika; alebo percento
vrateného tovaru, poclet staznosti zdkaznikov alebo pocet Uctov po splatnosti. VSetky tieto ukazovatele pomahaju pri
hodnoteni vykonnosti predaja a odhalovani potencidlnych problémov v urcitych regiénoch alebo problémov s kvalitou
vyrobkov alebo sluZieb.

SFA napokon zlepsSuje efektivnost marketingovej funkcie tym, Ze poskytuje lepsie pochopenie trhovych podmienok,
konkurentov a produktov. Tieto lepsie informdacie poskytni mnohé vyhody pre riadenie a vykon marketingovej funkcie.
Konkrétne SFA pomaha lepsie pochopit trhy, segmenty a zakaznikov, ako aj konkurentov a celkovi ekonomicku Strukturu
odvetvia. Takéto Siroké a hlboké pochopenie konkurencného prostredia méze organizaciam pomoct posudit ich jedine¢né
silné a slabé stranky, ¢im sa ulahdi vyvoj novych vyrobkov a zlepsi strategické planovanie.

Hlavnymi cielmi SFA sU lepSia identifikdcia potencidlnych zakaznikov, zefektivnenie predajnych procesov a zlepsenie
manazérskych informacii. Dalej skimame systémy na zlepsenie sluzieb a podpory zakaznikov.



Zdkaznicky servis a podpora Druhou zloZkou funkéného systému CRM je zakaznicky servis a podpora. Zakaznicky servis a podpora sa
vztahuje na moduly, ktoré automatizovat Ziadosti o sluzby, staznosti, vratenie produktov a ziadosti o informacie.
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V minulosti mali organizécie na poskytovanie sluzieb zdkaznikom a podpory helpdesky a call centrd. Dnes organizacie
zavadzaju centrd pre spolupracu so zakaznikmi, ktoré vyuZivaju viacero komunikacnych kandlov na podporu
komunikacnych preferencii zékaznikov, ako je web, stranka spolo¢nosti na Facebooku, blogy v odvetvi, osobny kontakt,
telefon a podobne. Centrum zapojenia zakaznikov vyuziva rozne komunikacné technolégie na optimalizaciu
komunikacie zdkaznikov s organizadciou. Napriklad systémy automatickej distriblicie hovorov presmeruju hovory na
najblizsiu dostupnu osobu; pocas ¢akania na spojenie mdzu mat zdkaznici moznost pouzit kldvesnicu alebo technolégie
hlasovej odozvy na kontrolu informdacii o stave Uctu. Letecka spolo€nost Southwest Airlines zlepsuje sluzby zakaznikom
pouzivanim "technoldgie virtudlneho podrzania", pri ktorej si zdkaznici mdzu vybrat, ¢i chcu zostat na linke alebo budu
zavolani spat, ked bude k dispozicii dalsi agent; to pomohlo usetrit takmer 25 milionov minut spoplatnenych hovorov
len za jeden rok a zniZilo pocet opustenych hovorov, ¢o poskytlo dalSie prileZitosti na predaj leteniek a signalizuje
zvysenu spokojnost zdkaznikov. Cielom zdkaznickeho servisu a podpory je v podstate poskytovat skvelé sluzby
zakaznikom - kedykolvek, kdekolvek a prostrednictvom akéhokolvek kanala - a zaroven udrzZat nizke naklady na servis a
podporu. Mnohé centrd pre pracu so zakaznikmi napriklad vyuZivaju vykonné samoobsluzné diagnostické nastroje,
ktoré zdkaznikov navedu k potrebnym informdacidm. Zakaznici mozu prihlasovat poZiadavky na sluzby alebo ziskavat
aktualizacie k nevyrieSenym poZiadavkdm na podporu pomocou réznych samoobsluznych alebo asistovanych
technoldgii. Na svojich webovych strankach spolo¢nosti Coraz ¢astejsie pouZivaju automatizované chatboty na zacatie
konverzacie a ziskanie predbeZnych informdcii od pouZivatela s ciefom presmerovat pouZivatela na prislusného
zastupcu zakaznickeho servisu. Uspené systémy sluzieb zédkaznikom a podpory umozfiuju rychlejSie reakcie, vy3siu
mieru vyrieSenia prvého kontaktu a vysSiu produktivitu pracovnikov sluZieb a podpory. Manazéri mdézu vyuzivat
digitdlne informacné panely na monitorovanie klucovych ukazovatelov, ako je rieSenie prvého kontaktu a vyuzitie
servisného personalu, ¢o umoznuje lepsie riadenie funkcii servisu a podpory.

Podnikovy marketingovy manazment Tretim prvkom funkéného systému CRM je podnikovy marketingovy manaZment. Nastroje
podnikového marketingového riadenia pomahaju spolocnosti pri realizacii stratégie CRM tym, Ze zlepsuju riadenie
propagacnych kampani. V stcasnosti mnohé spolocnosti vyuZzivaju rozne kandly (ako napr. e-mail, telefén, priama posta,
stranky na Facebooku a kanaly YouTube, aktualizacie stavu na Twitteri atd, aby oslovili potenciadlnych zakaznikov a priviedli
ich na webové stranky prispésobené pre ich cielovy trh (na zdklade demografickych Udajov a Zivotného Stylu). PouZivanie
nastrojov na riadenie podnikového marketingu méze pomoct integrovat tieto kampane tak, aby sa spravne spravy posielali
spravnym [udom prostrednictvom spravnych kandlov. To si vyZaduje, aby sa zoznamy zdkaznikov starostlivo spravovali, aby
bolo mozné personalizovat sprdvy, ktoré mézu kaidému potencidlnemu alebo existujucemu zdkaznikovi poskytnut
individudinu pozornost (alebo aby sa zabranilo cieleniu na fudi, ktori sa odhlasili z prijimania marketingovej komunikacie).
Podnikové nastroje na spravu marketingu zaroven poskytuju rozsiahle analytické moznosti, ktoré mdzu pomaéct analyzovat
ucinnost marketingovych kampani a mozu pomoct efektivne smerovat predajné podnety k spravnym obchodnikom, ¢o vedie
k vys$sej miere konverzie.
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9.2 ANALYTICKE CRM.

Analytické CRM sa zameriava na analyzu spravania a vnimania zdkaznikov s ciefom poskytnut obchodné informacie
potrebné na identifikdciu novych prilezitosti a poskytovanie Spickovych sluzieb zakaznikom. Organizacie, ktoré efektivne
vyuzivaju analytické CRM, mozu lahsie prispésobovat marketingové kampane od Urovne segmentov aZz po jednotlivych
zakaznikov. Takéto prispdsobené kampane pomahaju zvySovat krizovy alebo zvyseny predaj (t. j. predaj ziskovejsich
produktov alebo identifikdciu oblUbenych balikov produktov a sluzieb prispdsobenych réznym segmentom trhu), ako aj
udrzat si zakaznikov vdaka presnym, véasnym a personalizovanym informaciam. Analytické systémy CRM sa pouzivaju aj
na zistovanie trendov predaja podla PSC, §tatu a regidnu, ako aj konkrétnych cielovych trhov v tychto oblastiach.

Kfacové technoldgie v ramci analytickych systémov CRM zahfiaju analyzu velkych objemov dat a dalSie technoldégie
business intelligence, ktoré sa snazia vytvarat prediktivne modely roznych zakaznickych atributov. Tieto analyzy sa mozu
zamerat na zlepsenie Sirokej Skaly obchodnych procesov zameranych na zdkaznika; napriklad analyza marketingovych
kampani mbze organizacidam pomoct optimalizovat kampane zlepSenim segmentacie zakaznikov a pokrytia predaja, ako
aj optimalizéciou vyuZivania komunikacnych kanalov, ktoré kazdy zakaznik preferuje. Podobne analytické nastroje CRM
mozu pomoct pri analyze ziskavania a udrzania zdkaznikov. Okrem toho analytické ndastroje CRM pomahaju pri
optimalizacii cien tym, Ze vytvdraju modely dopytu zakaznikov, pricom zohladriuju nielen faktory, ako je pouzivanie
produktov a spokojnost zékaznikov, ale aj cenu, kvalitu a spokojnost s produktmi alebo sluzbami konkurencie.

Po vytvoreni tychto prediktivnych modelov ich mozno poskytnut pracovnikom marketingu a predaja pomocou réznych
vizualizacnych metdd vratane digitalnych informacnych panelov a inych metdd reportovania. Na ziskanie ¢o najvacse;
hodnoty z analytickych aplikacii CRM je potrebné Udaje zber a analyza musia byt nepretrzité, aby vsetky rozhodovacie
procesy odrazali ¢o najpresnejsie, najkomplexnejSie a najaktudlnejsie informacie.
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Jednym z cielov, o ktoré sa organizacie zamerané na zakaznika neustale usiluju, je ziskat 360-stupriovy pohlad na
zakaznika, aby mohli maximalizovat vysledky predajnych a marketingovych kampani a identifikovat najziskovejsich
zakaznikov. Na ziskanie ¢o najuplnejsieho obrazu o potencidlnom predajcovi alebo zdkaznikovi musia marketéri
spajat Udaje z roznych zdrojov, ako sU demografické Udaje poskytnuté pri registracii do programu vernostnych
kariet, adresa zakaznika, historia nakupov a kontaktov, Udaje o kliknuti na webovej stranke spolo¢nosti atd. Okrem
Udajov ziskanych pri interakcii s osobou moéZu marketéri doplnit obraz o verejne dostupné informdcie zverejnené
na profile osoby na Facebooku alebo LinkedIn alebo o aktualizicie osoby na Twitteri. Zial, mnohi ludia maju rézne
online identity (napr. pre rézne socidlne siete), pouzivaju viacero e-mailovych adries a na webové stranky pristupuju
z réznych pocitacov. Analytické systémy CRM méZzu pomdct zIUcit rézne identity pomocou algoritmov zaloZenych
na fuzzy logike na identifikaciu viacerych zdznamov patriacich tej istej osobe.

Aplikacie socidlnych médii crRm Aplikdcie socidlnych médii umoznuju spolocnostiam komunikovat so svojimi
zadkaznikmi prostrednictvom roznych kanalov socidlnych médii. Mnohé spolo¢nosti napriklad priamo reaguju na
otazky zdkaznikov na svojich strankach na Facebooku alebo na Twitteri. To umozniuje spoloénostiam rychlo reagovat
na problémy zakaznikov a poskytovat taku Uroven sluzZieb zdkaznikom, ktord zvycajne nebola mozna v offline
prostredi. Toto vyuZivanie socidlnych médii na riadenie vztahov so zakaznikmi sa ¢asto oznacuje ako socialne CRM.
KedZe spolocnosti pouzivaju rdézne kanaly socidlnych médii, zadkaznici pouzivaju rézne kanaly socidlnych médii na
rychle zdielanie pozitivnych aj negativnych skusenosti s produktom alebo sluzbou. Monitorovanie takychto
konverzacii méze organizadciam pomoct lepsie merat vnimanie verejnosti a vdaka Ucasti na takychto konverzaciach
mozZu organizacie efektivnejsie riadit spokojnost zdkaznikov a udrziavat pozitivny imidz znacky.

Monitorovanie socidlnych médii Monitorovanie socialnych médii je proces identifikdcie a vyhodnocovania objemu a
nalady toho, ¢o sa hovori o spolo¢nosti, jednotlivcovi, produkte alebo znacke. Monitorovanie online konverzacii
moze napriklad pomoct posudit nalady zakaznikov, zistit, o si ludia skuto¢ne myslia o produkte, a objavit spbsoby,
ako produkt zlepsit: Zatial ¢o vacsina zakaznikov sa neobtazuje vyplnit dotaznik o vyrobku, je pravdepodobné, ze
vyjadria svoje nazory na Facebooku alebo Twitteri, ak su s vyrobkom velmi spokojni alebo velmi nespokojni.
Podobne sa mnohi ludia zu&astiuju na online diskusnych férach tykajucich sa vyrobku alebo spolo¢nosti a
spolo¢nost by mala sledovat konverzaciu a v pripade potreby zasiahnut (napr. ked maju zakaznici otdzky tykajuce
sa vyrobku, ale v urcitom c¢asovom ramci im neodpoveda Ziadny iny zdkaznik). Na zhromazdovanie tychto
informdcii organizacie vyuZivaju rézne nastroje na sledovanie a sustredovat obsah socidlnych médii z blogov, wiki,
spravodajskych webov, mikroblogov, ako je Twitter, socidlnych sieti, ako je Facebook, webovych stranok na zdielanie
videi a fotografii, ako su YouTube a Flickr, fér, diskusnych fér, blogov a obsahu vytvaraného pouzivate/mi vo
vSeobecnosti.
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V zdvislosti od ciela programu monitorovania socidlnych médii moze postacovat jednoduchy nastroj, ako su upozornenia
Google, pripadne Specializované aplikacie, ktoré poskytuju sofistikované analyzy a uUplnu integraciu s existujucimi



systémami CRM, pomahaju vcas pochopit vyvoj nalad zdkaznikov. Napriklad Hootsuite, oblUbeny ndastroj na
monitorovanie socialnych médii (a je ich vela), umozniuje spoloc¢nosti sledovat diskusie v redlnom case na platformach
socialnych médii, ako su Facebook, Twitter, LinkedIn a mnohé dalSie. Pomocou takychto nastrojov mdzu spolocnosti
nielen pocuvat, ¢o ludia hovoria o ich znacke alebo produktoch, ale mozu tiez konsolidovat a analyzovat trendy a dalSie
suhrnné informacie na zlepsenie stratégie a rozhodovania. Mnohé systémy CRM, ako napriklad Microsoft Dynamics CRM,
v sucasnosti obsahuju rézne nastroje, ktoré pomahaju pri monitorovani a analyze prebiehajucich konverzacii na
strankach socidlnych médii a pomahaju odhalit potencidlne problémy s vnimanim alebo zistit trendy v naladach
zakaznikov. Netreba zd6razfovat, Ze organizdcia by mala mat vhodnu stratégiu CRM na socidlnych sietach a mala by mat
jasné zasady, napriklad kedy vstupit do online diskusie, na ktoré (alebo kolko) tweetov odpovedat alebo ako najst
rovnovahu medzi masovym marketingom a klamanim fudi vydavanim sa za nahodnych partnerov v konverzacii.

Vzhladom na rastuci vyznam socidlnych médii pri oslovovani zakaznikov a komunikacii s nimi mnohé organizacie vytvaraju
formalnu organizacnu skupinu, ktord sa zaobera monitorovanim socidlnych médii.

S rastUcim vyuzivanim socidlnych médii sa monitorovanie socidlnych médii stalo Ustrednou sucastou analyzy a
pochopenia vyvijajucich sa trhovych trendov a nalad zdkaznikov. Monitorovanie socidlnych médii navyse pomaha
identifikovat "vplyvné osoby", ktoré s najvacsou pravdepodobnostou zdielaju svoje nazory prostrednictvom socidlnych
médii. Aj ked socidlne média umoznuju vyjadrit nazor komukolvek, nie kazdy tak robi. Napriklad, hoci mnoho fudi
pravidelne cita blogy, len malo [udi piSe vlastné blogy; napriek tomu tieto blogy mézu mat vplyv na ovplyvhovanie
nazorov ostatnych. DéleZitost monitorovania socialnych médii ilustruju velké spolocnosti, ako je napriklad Dell, ktord
zriadila riadiace centrum pre pocuvanie socidlnych médii, kde niekolko zamestnancov na plny Uvdzok monitoruje viac
ako 22 000 prispevkov, ktoré sa denne objavia o spolo¢nosti na réznych socidlnych médidch. Existencia Specializovaného
timu pomaha spolocnosti Dell rychlo reagovat na staznosti zakaznikov alebo zmeny v ndzoroch verejnosti na spolocnost,
¢o umozniuje komunikaciu so zakaznikmi prostrednictvom socialnych médii takmer v redlnom case.

9.3 KOLABORATIVNE CRM.

Kolaborativne CRM sa vztahuje na systémy na zabezpecenie efektivnej a tcinnej komunikacie so zakaznikom z celej
organizacie. Systémy kolaborativneho CRM ulahcuju zdielanie informacii medzi réznymi oddeleniami organizacie s
ciefom zvysit na celopodnikovej Urovni pomaha zlepsit kvalitu informéacii a mbze sa pouzit na identifikaciu
produktov alebo sluzieb, o ktoré by zakaznik mohol mat zaujem. Kolaborativny systém CRM podporuje komunikaciu
so zakaznikmi a spoluprdcu s celou organizaciou, ¢im zabezpecluje efektivnejsSie sluzby zdkaznikom s mensim
poctom odovzdani. Centrum zapojenia zadkaznikov (ako uz bolo opisané) umoznuje zakaznikom vyuZivat pri
interakcii s organizéciou sposob komunikacie, ktory uprednostiujd. Inymi slovami, kolaborativne CRM integruje
komunikaciu suvisiacu so vsetkymi aspektmi marketingovych, predajnych a podpornych procesov s cieflom lepsie
obsluzit a udrzat si zdkaznikov. Kolaborativny CRM zlepsuje komunikaciu nasledujucimi spésobmi:

Vicsie zameranie na zdkaznika. Pochopenie histérie a aktudlnych potrieb zékaznika pomdha zamerat komunikaciu na
otazky doélezité pre zakaznika.
ZniZenie komunikacnych bariér. Zékaznici budu s va¢Sou pravdepodobnostou komunikovat s organizaciou, ked budu
mat pracovnici k dispozicii Uplné informacie a ked budu vyuzivat komunikacné metddy a preferencie zakaznika.
Zvysend integrdcia informdcii. VSetky informacie o zdkaznikovi, ako aj vSetka predchddzajuca a prebiehajuca komunika-
cia sa poskytuju vsetkym zamestnancom organizacie, ktori su v kontakte so zakaznikom; zakaznici mézu ziskat aktudlne
informacie o stave z ktoréhokolvek kontaktného miesta organizacie.
Okrem tychto vyhod su kolaborativne prostredia CRM flexibilné, takze m6zu
podporovat rutinné aj nerutinné udalosti.

Etické obavy tykajuce sa CRM

Hoci sa CRM stal strategickym ndstrojom na rozvoj a udrziavanie vztahov so zakaznikmi, ti, ktori sa domnievaju, ze
narusa sukromie zékaznikov a ulahcuje natlakové predajné praktiky, ho nevnimaju pozitivne. Zastancovia CRM
varuju, ze prilisné spoliehanie sa na "sys- témové" profily zékaznikov, zaloZzené na Statistickej analyze minulého
spravania, mbze kategorizovat zakaznikov spésobom, proti ktorému budd mat ndmietky. Okrem toho, vzhladom
nato, Ze cielom CRM je lepSie uspokojovat potreby zdkaznikov poskytovanim vysoko personalizovanej komunikacie
a sluzieb (ako napriklad odporucania Amazon.com), v ktorom bode sa komunikdacia stava prilis osobnou? Intuitivne
sa da usudit, Ze ked' zakaznici maju pocit, Ze systém o nich vie prilis vela, personalizacia by sa mohla spolo¢nosti
vypomstit. Je zrejmé, Ze CRM vyvoladva v digitdlnom svete niekolko etickych problémov (komplexnu diskusiu o
ochrane sukromia informdcii najdete v kapitole 1 "ManaZment v digitdlnom svete"). Napriek tomu, kedZe
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konkurencia v digitdlnom svete nadalej rastie, CRM zostane klUcovou technoldgiou na prildkanie a udrzanie

zakaznikov.

Bezpecnost’ IS

Kazdy, kto pouziva informacny systém (IS) vie, ze moze déjst ku katastrofe, ¢i uz v podobe stratenych Gdajov alebo
celych systémov. Niektoré katastrofy si neimyselné, ako napriklad nehody sp6sobené vypadkami elektrickej energie,
nezruénymi pouzivatelmi alebo chybami, zatial ¢o iné si Umyselné a sp6sobené zamerne zlomyselnymi crackermi.
Hlavné hrozby pre bezpecnost informacnych systémov zahfriaju nasledujuce:

e Prirodné Katastrofy: vypadky elektrickej energie, hurikany, povodne a podobne

e Nehody: nezrucni alebo neopatrni operatori pocitacov (alebo macky, ktoré chodia po klavesniciach!)

e Zamestnanci a Konzultanti: [udia v ramci organizacie, ktori maju pristup k elektronickym udajom

e Spojenia s obchodnymi kontaktami a najma externymi : elektronické Udaje, ktoré mozu byt ohrozené, ked' sa
prestvaju medzi obchodnymi partnermi ako stcast podnikania

e Externi Aktéri: hackeri a crackeri, ktori prenikaju do sieti a pocitatovych systémov s cielom Spehovat alebo
spbsobovat skody (Virusy, neustale Siriace sa na internete, s zahrnuté do tejto kategorie.)

Pre jednotlivcov aj organizadcie su naklady na obnovu po katastrofe vysoké, pokial ide o ¢as a peniaze; navyse
organizacie mozu stratit ¢ast dobrého mena, ak su ich systémy nedostupné (nech uz je dévod akykolvek), ich systémy
su ohrozené crackerami alebo Udaje zékaznikov suU odcudzené. Ako zabezpecit informacéné systémy pred takymito
nebezpelenstvami? Ako zistit, ktoré systémy su v ohrozeni? Vsetky systémy pripojené k sietam su zranitefné voci
poruseniam bezpecnosti zo strany vnutornych a vonkajsSich os6b, ako aj voci virusom a inymi formami pocitacového
zlo&inu. Dalej, Ziadny informaény systém nie je imUnny vo¢i Umyselnému alebo neimyselnému fyzickému poskodeniu.
Skratka, hrozby voci informacnym systémom mozu pochdadzat z réznych miest vnitri aj mimo organizacie.

Zakladné bezpecnostné principy

Chrénit citlivé informacie

Udrziavat Udaje sikromné, nezmenené a dostupné

CIA tridda: Siroko uzndvany model zabezpedenia informacii
Confidentality (Dévernost)

Dovernost sa zaoberd ochranou citlivych informacii pred neopravnenym pristupom. Prikladom mozZze byt poufZitie
Sifrovania dat na disku, aby sa zabranilo neopravnenému Citaniu alebo pristupu k citlivym informaciam.

Integrity (Integrita)

Integrita zabezpecuje, Ze Udaje zostanu nedotknuté a nebudu neopravnene menené. Prikladom je vyuZivanie
digitalnych podpisov na overenie autenticity dat a zabezpecenie, Zze neboli zmenené od okamihu ich vytvorenia.

Availability (Dostupnost)

Dostupnost zabezpecuje, aby informacie boli pristupné v pripade potreby. To mdéze zahfiiat pouZitie zaloznych serverov,
aby sa systém mohol obnovit po vypadku, ¢im sa minimalizuje doba nedostupnosti.

Riadenie Rizika

Riadenie rizika je proces identifikacie, hodnotenia a minimalizicie bezpecnostnych rizik. To moze zahfiat pravidelné
audity a hodnotenia bezpecnosti, aby sa identifikovali mozné slabiny a rizika, a prijatie opatreni na ich minimalizaciu.

Fyzické Aktiva: Identifikacia fyzickych aktiv zahffa sledovanie a zabezpecenie hardvérovych zariadeni, ako su pocitace
a servery. Prikladom je kontrola pristupu do serverovne na zabranenie neopravneného pristupu k fyzickym
zariadeniam. Softvérové Aktiva: l|dentifikacia softvérovych aktiv zahffia spravu licencii a pouZivanie legdlnych



softvérovych aplikacii. Tym sa minimalizuje riziko pouZivania nelegdlnych kodpii softvéru a s tym spojenych
bezpecnostnych rizik.

Spo6soby neopravneného vstupu do IS

Socialne inZinierstvo je technika, ktora zahffia manipuléciu ludi s cielom dosiahnut urcité ciele alebo ziskat citlivé
informacie. V tomto kontexte Utocnici vyuzivaju psychologické techniky a socidlne interakcie na ziskanie dovernosti
alebo pristupu k dolezitym udajom.

Priklad socialneho inZinierstva:
Fishing Email (Phishing E-mail):
o Utocnik posle e-mail, ktory sa zda byt od déveryhodnej institticie, ako banka, vlada alebo spolo¢nost.

e E-mail mézZe obsahovat varovanie o nepravidelnostiach v Ucte, Ziadost o aktualizaciu hesla alebo iny dévod,
preco by prijemca mal kliknut na odkaz v e-maile.

e Odkaz vedie na faloSni webovu stranku, kde su pouzivatelské udaje, ako prihlasovacie meno a heslo,
zhromazdené utocnikom.

o Uto¢nik potom méze vyuZit tieto Gidaje na neopravneny pristup k Gétu alebo na dalsie nekalé aktivity.

Socialne inZinierstvo vyuZiva ludsky faktor a ¢asto sa spolieha na nedostatky v ludskej psycholdgii, ako je dévercivost
alebo nerozpoznanie rizika, aby dosiahlo svoje ciele. Je délezité, aby ludia boli informovani o tychto technikach a boli
opatrni pri poskytovani citlivych informacii na zdklade poziadaviek, ktoré su prilis neobvyklé alebo podozrivé.

Skodlivé Softvéry (Malware):
1. Virusy (Viruses):

e Charakteristika: Virusy su programy, ktoré sa dokaziu napojit na existujice subory alebo programy a
rozmnozovat sa, ked' je infikovany stibor spusteny.

e Priklad: Virus CIH, znamy aj ako Chernobyl, napadal exe sibory a mohol spbsobit vazne skody na hardvérove;j
arovni.

2. Cervy (Worms):

o Charakteristika: Cervy st samoreplikujlice sa programy, ktoré sa $iria sami od seba, ¢asto prostrednictvom
sieti, bez potreby hostitelského programu.

e Priklad: Cerv Conficker, ktory sa $iril medzi poé&itaémi pripojenymi k sietam a vytvaral botnet pre dalsie ttoky.
3. Trojski Horse (Trojan Horse):

e Charakteristika: Trojsky ko sa maskuje ako neskodny alebo uZitocny program, ale skuto¢ne vykonava skodlivé
akcie, ked' je spusteny.

e  Priklad: Trojsky kén Zeus, ktory sa pouzival na kradez bankovych Udajov a informacii o prihlasovacich udajoch.
4. Adware:

e Charakteristika: Adware zobrazuje nevyziadanu reklamu na obrazovke pocita¢a. Méze byt vstavané do inych
programov alebo sa instaluje samostatne.

e  Priklad: Reklamny softvér Hotbar, ktory zobrazoval reklamy na ploche a v prehliadacoch.

5. Spyware:
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e Charakteristika: Spyware sleduje a zhromazduje informdacie o pouzivatelskom spravani bez suhlasu alebo
vedomia pouZivatela.

o Priklad: Keystroke loggers, ktoré zaznamenavaju stlacenia kldvesnice a mdzu odposlichat citlivé informacie.
6. Ransomware:

e Charakteristika: Ransomware Sifruje Udaje na postihnutom zariadeni a poZaduje platbu od obete za ich
desifrovanie.

e Priklad: WannaCry, ktory sa rychlo Siril a poZadoval vykupné za desifrovanie stiborov.
7. Rootkit:

e Charakteristika: Rootkit sa skryva v operaénom systéme a poskytuje Utocnikovi pristup a kontrolu nad
postihnutym systémom.

o Priklad: HackerDefender, ktory sa snazil skryvat pred detekciou a odstrariovanim antivirusovych programov.
8. Bot:

o Charakteristika: Bot je pocita¢, ktory je infikovany Skodlivym softvérom a méze byt vzdialene ovladany
utocnikom.

e Priklad: Srizbi botnet, ktory bol vyuzivany na odosielanie spamu a realizaciu distribuovanych utokov na sluzby
(DDoS).

Fazy Utoku:
**1. Skimanie (Reconnaissance):

e Charakteristika: Utocnici zbieraju informdcie o cielovom systéme alebo organizécii, €asto prostrednictvom
pasivnych metdd, ako su vyhladavanie na internete, sledovanie socidlnych médii a ziskavanie verejne
dostupnych informacii.

e Ciel: Ziskanie dostato¢nych informdcii na identifikaciu slabin v zabezpeceni a zistit, ako najlepsie napadnut ciel.
**2. Ziskavanie Pristupu (Weaponization):

o Charakteristika: Uto¢nici vyvinu alebo vyberu $kodlivy nastroj, ako virus, erv alebo trojsky kori, a pridavaju
mu schopnost spdsobit Skodu.

e Ciel: Transformovat skodlivy kod do formy, ktord moze byt pouZita na atok.
**3. Dodavanie (Delivery):

e Charakteristika: Skodlivy kdd sa dorucuje na cielovy systém. To moZe nastat prostrednictvom e-mailovych
priloh, webovych strdnok, USB kltucov alebo inych médii.

e Ciel: Infikovat cielovy systém a spustit skodlivy kdd.
**4, Explozacia (Exploitation):

o Charakteristika: Skodlivy kod vyuziva zranitelnosti alebo slabiny v cielovom systéme na ziskanie neopravnenej
pristupu.

e Ciel Aktivacia Skodlivého kddu a ziskanie kontroly nad postihnutym systémom.
**5. Instalacia (Installation):

e Charakteristika: Po ziskani pristupu instaluje Skodlivy kdd na ciefovom systéme. MbzZe zahfriat vytvorenie
novych suborov alebo Upravu existujucich.

e Ciel: Umoznit skodlivému kédu fungovat na postihnutom systéme.
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**6. Akcia (Action):

e Charakteristika: Skodlivy kdd vykonava svoje $kodlivé akcie, ¢o moze zahffiat ziskavanie citlivych Udajov,
poskodenie suborov alebo sledovanie pouzivatelskej aktivity.

e Ciel: Dosiahnutie konkrétnych cielov, ktoré si Utocnici stanovili.
**7. Povolenie (Command and Control):

e Charakteristika: Skodlivy kéd komunikuje s exteralnym serverom alebo ovladacom, &im umoifiuje Gtoénikom
riadit postihnuty systém.

e Ciel: Umoinit uto¢nikom riadit a udrziavat pristup k postihnutym systémom.
**8. Sirenie (Propagation):

o Charakteristika: Ak ide o cerv alebo iny samorozmnozujuci sa kéd, mbze sa Sirit na iné systémy v sieti alebo
prostrednictvom réznych médii.

e Ciel: Rozsirit Utok na dalsie systémy v sieti alebo mimo nej.

Rozumieme tymto fazam modZe organizaciam pomdct vytvorit lepsie stratégie pre detekciu, prevenciu a reakciu na
kybernetické utoky.

Osvedcené postupy ochrany informacnych systémov (IS) v podnikoch:
1. Vytvorenie Politik Bezpecnosti:

e Vytvorenie jasnych a komplexnych politik bezpecénosti, ktoré pokryvaju pristupové prava, pouzivanie
silnych hesiel, zdlohovanie Udajov a spravu zranitelnosti.

2. Skolenie Zamestnancov:

e Poskytnutie pravidelného Skolenia zamestnancom v oblasti kybernetickej bezpecnosti, aby boli
informovani o aktuélnych hrozbach a vedeli, ako sa branit.

3. Pravidelné Zalohovanie Udajov:

e Pravidelné zdlohovanie dblezZitych udajov a ich ukladanie na bezpecnych miestach, ¢o minimalizuje
straty v pripade Utoku alebo havarie.

4. Monitorovanie Siete:

¢ Implementacia ndstrojov na aktivne sledovanie a detekciu nezvycajnych aktivit v sieti, ktoré by mohli
naznacovat kyberneticky utok.

5. Firewally a Antivirusova Ochrana:

e Pouzivanie aktualizovanych firewallov a antivirusovych programov na blokovanie neopravnenych
pristupov a chranenie pred malvérom.

6. Sprdva Zranitelnosti:

e Pravidelna skuska a sprava zranitelnosti v IS s ciefom identifikovat slabiny a zabezpedit ich rychlu
opravu.

7. Dvojfaktorova Autentifikacia:

¢ Implementacia dvojfaktorovej autentifikacie pre pristup k citlivym udajom alebo systémom, ¢o zvysuje
Uroven bezpecnosti pri prihlasovani.

8. Sifrovanie Dat:

 Sifrovanie ddleZitych dat priich prenose aj uloZeni, &im sa minimalizuje riziko Gniku citlivych informacii.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

Sprava Pristupov:

e Striktna kontrola pristupovych prav a ich sprava na zabezpecenie, Zze zamestnanci maju pristup len k
nevyhnutnym zdrojom.

Incidentovy Plan:

e Vypracovanie a pravidelné testovanie incidentového planu, ktory urcuje postupy na reakciu na
kybernetické Gtoky a obnovenie ¢innosti po incidente.

Aktualizacia Softvéru:

e Pravidelnd aktualizcia vSetkého softvéru na najnovsie verzie s opravenymi bezpeénostnymi chybami
a zranitelnostami.

Sprava Mobilitnej Bezpecnosti:

e RieSenie bezpecnostnych hrozieb spojenych s mobilnymi zariadeniami a implementacia politik
mobilnej bezpecénosti.

Sprava Tretich Stran:

e Dokladnd sprava bezpecnosti tretich stran a poskytovatelov sluzieb, ktori maju pristup k citlivym
Udajom alebo su sucastou IT infrastruktiry podniku.

Pravidelné Revizie Bezpecnostnych Politik:

e Pravidelna revizia a aktualizicia bezpecnostnych politik a postupov na zabezpecenie ich relevancie a
ucinnosti v meniacom sa kybernetickom prostredi.

Zabezpecena Komunikacia:

e PouZivanie bezpecnych prostriedkov komunikacie, ako su Sifrované e-maily a virtuadlne privatne siete
(VPN), pre ochranu citlivych informacii.
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