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ABSTRAKT

Diplomovéa préace je zaméfena na projekt implementace CRM systému do fizeni obchod-
nich procesti firmy XYZ, s.r.o. Je rozd¢lena na tfi ¢asti. V prvni ¢asti jsou zpracovany teo-
retické poznatky z oblasti fizeni vztahti se zdkazniky, obchodnich procesti a projektd. Dru-
ha ¢ast se sklada z provedenych analyz a tfeti ¢ast, projektova, je zaméfena na samotnou

implementaci CRM systému do fizeni obchodnich procest firmy.

Cilem diplomové prace je navrhnout firm¢ takové feseni, aby se zvysila jeji konkurence-
schopnost, bylo optimalizovano fizeni obchodnich procest a zvysila se celkova efektivita
podniku v fizeni vztahu se zdkazniky. V projektu je kladen diiraz predev§sim na ekonomic-
kou navratnost investice, rizika spojené s implementaci CRM systému do obchodnich pro-

cest a vhodnost feSeni pro fesenou firmu.

Klicova slova: projekt, CRM, zakaznik, obchodni proces, implementace

ABSTRACT

The thesis is focused on project of CRM system implementation into business management
processes in XYZ Company, s.r.o. It is divided into three parts. The first part deals with the
theoretical knowledge of customer relationship management, business processes and pro-
jects. The second part consists of the analyses. The third part dealing with the projects is

focused on the implementation of the CRM system in business management processes.

The aim of this thesis is to propose a solution the company in order to increase its competi-
tiveness, optimize management of business processes and increase the overall efficiency of
enterprise customer relationship management. The project focuses on the economic return
on investment, risks associated with the implementation of CRM system into business pro-

cesses and suitability solution to solve business.

Keywords: project, CRM, customer, business process, implementation
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UvVOD

Cilem mé¢ diplomové prace je vypracovat projekt implementace CRM systému do fizeni
obchodnich procest firmy XYZ, s.r.o. Diplomova prace bude rozdélena na tii logické cel-
ky. V prvni, teoretické, ¢asti bude zpracovana literarni reSerSe zaméfena na problematiku
fizeni vztahti se zdkazniky, CRM systémd, projektového fizeni a obchodnich procesi fir-
my. Pro tyto tcely bude kapitola rozdélena na teoretickou fizeni vztahti se zakazniky, tfize-
ni obchodnich procest a fizeni projekti. Poznatky, ziskané v teoretické ¢asti, budou apli-

kovany v analytické i projektové ¢asti.

Druhym celkem je analyticka c¢ast, kde bude vypracovano né€kolik druhti analyz. Prvné
bude charakterizovana firma XYZ, s.r.o., ktera podnika na B2B trzich v oblasti energetiky,
a pro kterou zpracovavam projekt implementace CRM systému do fizeni obchodnich pro-
cest. Predmétem prvni dil¢i analyzy bude firma XYZ, s.r.0., pfedev§im finan¢ni oblast a
hospodateni spolecnosti za pouziti pomérovych ukazateld. Dalsi dil¢i analyza bude zamé-
fena na fizeni vztahti se zdkazniky firmy XYZ, s.r.o., kde budou zkoumdany realizované
trzby jednotlivych zakaznikl, které budou podkladem pro segmentaci. Predposledni dil¢i
analyza bude zaméfena na soucasny stav fizeni obchodnich procest firmy XYZ, s.r.0. a
posledni dil¢i analyzou bude vyzkum trhu CRM systému véetné piehledu jejich funkei.

Z této analyzy pak vzejde systém, ktery bude pro spole¢nost nejvice vyhovujici.

Pfedmétem posledniho celku, projektové ¢asti, bude vypracovani projektu zavedeni CRM
systému do fizeni firmy XYZ, s.r.o. scilem zvySeni jeji konkurenceschopnosti na trhu.
Pted planovanim projektu, bude nejprve navrzen novy systém fizeni obchodnich procesii
s cilem zvyseni konkurenceschopnosti firmy a proveden vybér samotného CRM systému
pomoci multikriteridlniho modelu, ktery bude do navrzeného fizeni obchodnich procesii
implementovan. V samotném projektu implementace budou nejprve vytycCeny cile, ceho by
m¢él tento projekt dosdhnout a jaka jsou ocekavani ze strany firmy XYZ, s.r.o., na readlnou
implementaci projektu. Bude provedena nakladova analyza, ktera bude zakladem rozpoctu
projektu. Déle bude vytvoren harmonogram ¢innosti, které budou nezbytné pro realizaci
projektu. Nedilnou soucasti kazdého projektu je zhodnoceni investice, které ukaze, zda ma
smysl investovat do tohoto feSeni. Nakonec bude vytvofena rizikova analyza, kterd tak

odhali mozn4 rizika tohoto projektu.

V samotném zavéru bude vyhodnocen tento projekt a nastinéno jeho dal$iho pokracovani.
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I. TEORETICKA CAST
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1 RIZENI VZTAHU SE ZAKAZNIKY

Rizeni vztahu se zékazniky je preklad z anglického vyrazu Customer Relationship Ma-

nagement a bézn¢ se v praxi oznacuje zkratkou CRM.

Abychom se mohli soustfedit na fizeni vztahli se zakazniky, tak nejprve je potfeba si defi-

novat, kdo je zakaznik.

V literatufe byva jako zdkaznik oznacovan odbératel. Pro pfehlednost vSak ve své praci
budu tento subjekt oznaCovat pojmem zékaznik. Zakaznikem tedy muize byt podnik nebo
lidé, kteti od nas nakupuji statky ¢i sluzby, za které plati. Z hlediska firmy, je podstatné,
aby si vazila svych vérnych zakaznikd, které mizeme oznacovat jako klicové zakazniky.
Veskeré kouzlo spociva v efektivnim fizeni vztahli se zakazniky, implementaci metod

CRM.
Ziakaznikem pro firmu tedy jsou:

* Spotiebitelé¢ — osoby a domacnosti, které¢ nakupuji pro vlastni potiebu,
* Vyrobci — podniky, které nakupuji za ti¢elem dalsiho zpracovani,

* Obchodnici — subjekty, které dale prodavaji,

e Stat— instituce a organy, které nakupuji pro plnéni vetejnych sluzeb,

e Zahrani¢ni zdkaznici. (Zamazalova, 2009)

K fizeni vztahl se zédkazniky se uplatiiuje nespocetné mnozstvi jedine¢nych technik, ale

podle Burnetta (2002) existuji ¢tyfi zakladni strategie a témi jsou:

* strategie rozvoje
* strategie obrany proti konkurenci
* strategie udrzeni zakaznika pti minimalnich nékladech

* strategie Ustupu

Rizeni vztahti se zakazniky lze chapat jako filozofii zalozenou na one-to-one marketingu.
CRM tuto filozofii rozsifuje o propojeni marketingu, obchodu a sluzeb s ohledem na Zivot-
ni cyklus zdkaznika. Cilem CRM tedy je vytvaret se zdkazniky takové vztahy, aby byly
prospésné jak pro firmu, tak pro zédkaznika. CRM lze taky chapat jako aktivni tvorbu a
udrzovani dlouhodobych vztahti se zdkazniky. Vhodna technologie pak zajistuje komuni-
kaci se zdkazniky, kterd predstavuje pro akcionare, zaméstnance i vedeni firmy samostatné

procesy s pfidanou hodnotou. (Hommerova, 2012; Wessling, 2003)
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CRM vytvareji tii hlavni prvky, mezi kterymi existuje absolutni zavislost a dopliuje je

ctvrty prvek:

1. lidé (zdkaznici, lidsky kapital),

2. obchodni procesy (zaméfeni, prolinani),

3. technologie (rozsah, ustalenost, oblast pouziti, druh),
4

obsahy (obsah, data). (Wessling, 2003)

Aby bylo mozné se zabyvat implementaci CRM do stavajici spole¢nosti, musi se firma
zabyvat technologickym vybavenim, zaméfenim obchodnich procest, spravou dat a piede-
vs§im kvalifikaci a kompetentnosti zaméstnancu.

Implementace CRM v praxi je pouze mozné pii symbidze jednotlivych prvki do jediného
celku. Nelze se na danou problematiku divat pouze z jednoho thlu, takova implementace

by byla pfedem odsouzena k netispéchu. (Wessling, 2003)

/TN

N\ Y/

Obr. 1 Prvky CRM (Wessling, 2003)

Je potteba si také uvédomit, ze k CRM musime pfistupovat ze dvou uhli pohledu. CRM
muizeme chapat jako pojeti podnikatelské filozofie a technologické softwarové feseni, které

slouzi jako technicka podpora pii implementaci.

CRM je tedy podnikatelska strategie, ktera vychazi z konceptu firmy orientované na za-
kazniky. Cilem veskerého snazeni je spokojeny, loajalni a vérny zdkaznik. (Hommerova,

2012)
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1.1 Zakaznik jako segment trhu

Dtlezitym faktorem a hlavnim ptfedpokladem pro budovani vztahu se zédkaznikem jsou
pevné odbératelské vztahy. Diky témto vztahtim Ize zdkaznika pfifadit do spravné skupiny

a vyvodit tak, jestli je pro firmu zdkaznikem kli¢ovym, ¢i nikoliv.

Abychom mohli vytvaret pevné vztahy se zakaznikem, je dilezité zaradit jej do spravného
segmentu. Zakladem je rozdélit si hlavni segmenty trhu, protoze kazda firma je jinak orien-

tovand. Takovym rozdélenim mize byt trh spotiebitelsky a trh obchodni.

1.1.1 Segmentace B2C trhi
K segmentaci spotiebitelskych trhit mizeme vyuzit fadu proménnych, které jsou naptiklad:
* Geografické — oblast, pocet obyvatel, charakter oblasti, podnebi;

* Demografické — vék, velikost rodiny, zivotni cyklus rodiny, mési¢ni pfijem, povo-

lani, vzdélani, nabozenstvi, narodnost, spolecenska vrstva;
* Psychografické — Zivotni styl, osobnost;

* Chovani — prilezitosti, uzitky, uzivatelsky status, stupen pouzivani, status vérnosti,

stupen pripravenosti, postoj k vyrobku. (Kotler, 2007)

Pfi umistovani produktu na trh je nezbytné, aby byla zvolena spravna metodika segmenta-

ce a vybér spravného kritéria. Tak zajistime, ze vyrobek bude cilen na konkrétni uzivatele.

1.1.2 Segmentace B2B trhii

Pro segmentaci obchodnich trhti, 1ze vyuzit néktera kritéria vyuzivana u segmentace spo-

tiebitelskych trhi. Obchodni trhy 1ze segmentovat dle nasledujicich kritérii:
* Demograficka — odvétvi, velikost odbératele, umisténi;
* Provozni — technologie, status uzivatel/neuzivatel, schopnosti zakaznika;

* Nakupni pfistupy — organizace nakupu, struktura vnitinitho zaméteni, charakter

stavajicich obchodnich vztahti, obecnd pofizovaci strategie, kritéria prodeje;
* Situaéni hlediska — nalé¢havost, aplikacni specifika, velikost objednavkys;

* Osobni charakteristiky — vzajemna podobnost, postoj k riziku, vérnost. (Kotler,

2007)
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U obchodnich trhli pii segmentaci plati stejnd pravidla pro umistovani produktd, jako

v ptipadé spotiebitelskych trhi.

1.1.3 Segmentace zakazniku

Abychom mohli segmentovat zakazniky, tak si musime stanovit jasna kritéria, kterd budou
pro firmu k segmentaci nezbytna. Segmentovat zdkazniky mizeme naptiklad podle katego-

rii produkti, které firma nabizi nebo naptiklad dle nasledujicich kritérii: (Kozak, 2008)

* Objem objednavek v urcitém ¢asovém obdobi;
+ Cetnost objednavek;

* Platebni moralka zakaznika;

* Doba trvani vztahu se zakaznikem:;

* Reakce na nové produkty.

K takto stanovenym kritériim Ize pfifadit vahy, které si stanovi sama spolecnost, dle miry
dilezitosti.

Kritérii si firma mtze vybrat nespocet, je pouze na ni, jaky parametr ma pro ni vysokou a
nizkou prioritu, kazdopadné se doporucuje vyuzivat multikriteridlniho modelu pro uspées-
nou segmentaci. Jako dalsi kritéria mohou byt pro firmu klicova napt. Servis do jednoho
dne, on-line technicka podpora, cena. Takovy postup segmentace miizeme zachytit na na-

sledujicim obrazku. (Kozék, 2008; Stepanov, 2012; Sasek, 2010)

Segment1l | Segment2 | Segment 3
Kritéria 1| 2| 34| 5] 1|2]|3]|4|5]1|2[3]|4|5
Servis do 24 hod X X
Technicka podpora | x X X
Cena X X X
Platebni moralka X X
Objem objednavek X X

Obr. 2 Priklad postupu segmentace za-

kaznikii (Sasek, 2010)
Zakazniky mizeme segmentovat ale vice postupy a technikami, jako ptiklad segmentace
lze uvést ABC analyzu, kde si sefadime zdkazniky dle obratu za urcité casové obdobi.
V tomto ptipad¢ vsak bude platit Paretovo pravidlo 80:20, kde 20 % zékazniki nam bude

vytvaret 80% obratu.

Z této analyzy ndm vzniknou segmenty A, B a C, kde pro firmu budou kli¢ovi zdkaznici

v segmentu A. (Kozak, 2008; Sasek, 2010)
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1.1.4 Strategie vztahi se zakaznikem

Strategii vztahil se zékazniky lze rozdélit do tfi oblasti alternativnich strategii z pohledu

pozadavkl na ptizpisobeni:

* Strategie sponky - pii této strategii se zakaznik adaptuje na procesy podniku. Pod-
nik nabidne urcity proces zdkaznikovi a ten se svymi procesy prizptisobuje.

¢ Strategie zdrhovadla - zédkaznik i podnik pfizptsobi své procesy tak, aby do sebe
zapadaly. Tato strategie vyzaduje dlouhodobou spolupraci, kde se adaptace neusta-
le zlepsuje. Cilem této strategie je vylouceni nepottebnych ¢innosti.

* Strategie suchého zipu — pii vyuziti této strategie podnik ptizptisobuje své procesy
procestim zékaznika. Pro zakaznika z toho plynou vyhody jako uSetfeny Cas, ndkla-

di a usili do zmény vlastnich procesu. (Storbacka a Lehtinen, 2002)

1.2 Faze vztahu se zakaznikem

Vztah se zakaznikem zpravidla prochazi n¢kolika fazemi. Obecné se da fici, ze tyto faze
predstavuji navazani, rozvijeni a ukonceni vztahu se zdkaznikem. Na nésledujicim obrazku

jsou demonstrovany jednotlivé faze vztahu se zakaznikem.

Obr. 3 Jednotlivé faze vztahu (Wessling, 2003)

Rizeni vztahii se zdkazniky zagina oslovenim potencialnich zakazniki a prezentovanim své
vlastni image. V praxi bézn¢ funguje, ze tato iniciativa je tvofena ze strany podniku. V
dalsi fazi dochazi k rozvijeni vztahu se zdkaznikem a nasledna konsolidace. Pokud nema
pro jakoukoli stranu, at’ uz podnik nebo zédkaznika, smysl rozvijet takovy vztah, tak nasle-
duje tipadek vztahu a nasledné ukonceni spoluprace. K ukonceni spoluprace dochazi pte-
devsim proto, Ze z hlediska ekonomického nema smysl dal takovy vztah rozvijet, vétSinou
to byva nulovou ptridanou hodnou bud’ z pohledu firmy, nebo zakaznika. Vyjimku miizou

tvofit tzv. reprezentativni zékaznici. (Kozak, 2008; Wessling, 2003)

1.3 Hodnota zakaznika pro podnik

Pti kazdém budovani vztahu a nasledného rozvijeni, je pro podnik velice dilezité si uve-

domit, jakou hodnotu ma pro podnik samotny zakaznik.
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Hodnota zdkaznika musi mit dv€ vzajemné propojené slozky, kterymi jsou:

* Hodnota pro zakaznika

* Hodnota zdkaznika pro podnik (Lost’akova, 2009)

Neexistuje vSak jednotnd definice, ktera by byla vSemi uzndvana. Ziskového zakaznika
muzeme chépat jako osobu, domacnost nebo spolecnost, kterd firmé ptinese vice, nez ve
skute¢nosti bylo investovano napt. formou marketingovych, prodejnich, vyzkumnych nebo
jinych aktivit. Takova rozdil pak mizeme vyjadiit jako Zivotni hodnotu zakaznika. (Hom-

merova, 2012)

Hodnotu zékaznika (LTV, CLTV) lze taky chapat jako zisk, resp. ztratu, kterou vytvofi
zakaznik béhem doby vztahu. V zasadé se jednd o jednoduchou metriku, ktera firm¢ muaze
pomoci odhadnout obchodni a finan¢ni potencidl svého zédkaznika a zaroven zahrnout rizi-

ka spojena se ztratovosti klientti. (Lehtinen, 2007; Lost’akova, 2009)

1.4 Typy strategie CRM

wevr

tegii. V poslednich letech se zacaly uplatnovat tii zakladni strategie CRM:

* Masova personalizace
* Masova customizace

¢ Diferencovana customizace (Best, 2009)

Masova personalizace je prvni Grovni fizeni vztahii se zakazniky, kde je jednotlivy za-
kaznik rozpoznan na zaklad¢ jména, adresy a ptipadné podle piredchoziho ndkupniho cho-
vani. Takové informace jsou pak pouzity k vytvoreni individualni komunikace s cilovym
zakaznikem, a zakaznik tak nabyva dojmu, Ze je o néj individudlné¢ pecCovano, pficemz jsou
nabizeny pouze standardni produkty. Tuto strategii lze uplatiiovat naptiklad v sektoru ban-

kovnictvi a zasilkovych obchodii.

Masova customizace je zaloZena na pozndni, ze urcita skupina zékazniki je ochotna platit
vice za zvlastni uzitky. Hlavnim bodem této strategie je spoluvytvaret produkt dle indivi-
dudlnich potfeb zakaznika, avSak ze standardni nabidky. Tato strategie se uplatiiuje napii-
klad pii sestavovani laptopu nékterych spolecnosti (1ze si poskladat riizné komponenty dle

nabidky a vytvofit si tak individudlni konfiguraci) nebo v nabytkarském primyslu.
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Diferencovana customizace vychazi z predpokladu, ze kazdy zdkaznik ma individudlni
potfeby a vSechny produkty tak budou vytvareny na miru. Tato strategie je primarn¢ vyu-

zivana na obchodnich trzich (B2B). (Best, 2009)

1.5 Cile CRM

Primérnim cilem CRM je budovat a fidit nadstandardni vztahy se svymi zakazniky, pfi-
¢emz zakladnim stavebnim kamenem je kvalita vztahii. V pocatku pro zakaznika neni rele-
vantni od koho produkt ¢i sluzbu nakupuje, tudiz je na firmé, aby dokazala zékaznika oslo-
vit a zacit budovat pevny vztah. Klicem k uspéchu budou praveé nadstandardni vztahy, ve-

douci k oboustrannému prospéchu.
Mezi hlavni cile CRM patii:

* Ziskdvani novych zdkaznikl

e Udrzeni stavajicich zakazniki

* Ziskovost zékaznikl

* Identifikace priorit zdkazniki

e ZvySeni loajality stavajicich zdkaznika
e ZvySeni objemu trzeb

* ZvySeni marzi

* Snizeni administrativnich nakladi

e ZvySeni uspésnosti obchodnich ptipada

e ZvySeni spokojenosti zakaznikti

Prakticky se da fici, ze vySe uvedené cile mizeme rozdeélit do tfi primarnich kategorii, kte-
rymi jsou uspora nakladi, zvySeni trZeb a strategicky vliv. (Burnett, 2002; Kozak,

2008)

1.6 Architektura CRM

Nez se budeme zabyvat samotnou architekturou systému, tak kazdy podnik pied imple-
mentaci CRM systému musi byt schopen identifikovat své zékazniky, rozlisit zakazniky,
vstoupit s nimi do vzajemného kontaktu a ptizplsobit své produkty, sluzby a servis indivi-

dualnim pozadavkim zakaznika. (Hommerova, 2012)
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CRM systém se z pohledu architektury déli na dve casti:

* Analytickou

¢ Operativni

V nasledujicich podkapitolach budou popsany jednotlivé vrstvy fizeni vztahti se zdkazniky.

1.6.1 Analyticka ¢ast CRM

Tato ¢ast se opira o vSechny analyzy, které pracuji se vSemi daty firmy, a ¢erpa se z dato-
vych skladli. Do analytické ¢asti se zahrnuji napiiklad segmentace zakaznikd, profilace
zakaznikl, analyza kampani, méfeni a monitorovani, profilace zdkaznikid. Ve zkratce lze
fici, ze analyticka Cast se zabyva optimalizaci sou¢asnych obchodnich procesii a definovani

novych.
Funkci analytické ¢asti je pomoci pracovnikiim pti vytvareni zakaznickych strategii nejen
podle potieb zdkaznika, ale taky podle ptinosu pro firmu. Postupné se tak stava ze spolec-

nosti orientované na produkt, spolecnost orientovana na zdkaznika. (Hommerova, 2012)

1.6.2 Operativni ¢ast CRM

V operativni casti se realizuji veskeré predem specifikované obchodni procesy. Tato ¢ast
ma na starosti veskerou komunikaci se zakaznikem, resp. kandly, ptfes které se zdkaznikem
ve firm¢ komunikuje. Mohou to byt kanaly telefonnich ustfeden, elektronické kanaly, pos-
tovni kanaly nebo osobni kontaktni centra (kancelare), ¢i prodejni mista. Do operativni
casti se tedy tadi vSechny druhy kontaktl se zdkaznikem a cilem je vylepS$it komunikaci se

zakaznikem a koordinovat tyto informace v ramci firmy. Operativni ¢ast zahrnuje:

* Podptrné aplikace (Back Office)

* Aplikace pouzivané v dob¢ kontaktu se zdkaznikem (Front Office)
Mezi aplikace Back Office mizeme naptiklad zatadit:

* Ekonomické aplikace — ucetnictvi, objednavky, fakturace

* Logistické aplikace — nakup, doprava, skladové hospodatstvi

* Personalistické aplikace
Do Front-Office aplikaci, které podporuji komunikaci se zdkaznikem, mizeme napiiklad
zatadit nasledujici:

e (Call centra
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* Elektronicky obchod (Web, E-mail, Live Chat)

e Socialni sité

* Aplikace prostfednictvim mobilnich telefont

* Aplikace podporujici praci obchodnika (Sales Force Automation)

* Automatizace marketingu (Enterprise Marketing Automation)

* Ostatni aplikace zakaznickych sluzeb a podpory (Customer Service and Support)

Operativni Cast se jeSté rozd€luje na dvé vrstvy, kterymi jsou vrstva aplikacni a vrstva

podpory kontaktu se zakaznikem. (Dohnal, 2002; Hommerova, 2012)

Interake
nese i fax, TV, telefon, informacni kiosky, e-mail(PC),
e gkarnikom e-mail (mobil), pfimd osobni, WWW
<> <>
( operacni CRM I analytické CRIV }
JEh
Back ERP aplikace C
Office
A
podpota markzm}g K
Front obchodnikfi pros)
Office SErvis fizend

Obr. 4 Architektura CRM (Prazska, 2006)

Na vyse uvedeném obrazku je demonstrovana celd architektura CRM. Zachycuje tak ana-

lytickou ¢ast, operativni ¢ast a jejich vzajemné provazani.

1.7 Faktory pro vybér CRM IS

Vybér vhodného CRM systému (CRM IS) je slozity proces, ktery je silné individudlni a

zavisly na subjektivnich i1 objektivnich faktorech. Kazdé4 spole¢nost mé své potieby, ale

vSeobecné se da postupovat pii vybéru CRM IS dle nasledujicich faktort:

* ZkuSenosti s problematikou CRM;

* Velikost organizace;

* Rozpocet projektu;

¢ Velikost cilové skupiny;

¢ Navratnost investice;
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e Mira individualizace CRM IS;
* Vazba na ostatni IS ve spolecnosti;
* Volba urovné automatiza¢nich ¢innosti (operativni nebo analyticka);

* Volba automatizovanych procest. (Anon, 2012)

Pti dodrzeni uvedeného postupu pti vybirani CRM se zvySuje pravdépodobnost uspéchu

implementace vybraného informacniho systému.

1.8 Implementace CRM

Samotna implementace neni jednoduchym projektem. Vyzaduje postup krok za krokem,
zv1asté u systémd, které jsou komplexni a zasahuji tak do vice organizacnich slozek. Zaci-
nat by se m¢lo u prodejniho modulu a automatizaci prodejnich ¢innosti. Dale by se mély
zapojit marketingové a analytické Cinnosti a v neposledni fadé taky logistické a servisni
moduly. Nezbytnou soucasti implementace CRM IS je postupné zaskolovani vSech za-

meéstnancu.

Jiz v ptedchozi v kapitole bylo naznaceno, ze architektura CRM systému je rozdélena na
dvé Casti a to analytickou ¢éast a operativni ¢ast. V dnesni dob¢€ je potieba se zaméfit na

nasledujici tkoly pii implementaci systému:

* Zména pohledu vniméani kratkodobych cil k ciliim dlouhodobym;
* Transak¢ni vztahy transformovat na relacni vztahy;

* Produktovou orientaci zménit na zakaznickou orientaci;

* Zména mySleni vSech zaméstnanci firmy;

* Méfeni dosazené trovné implementace CRM principi;

* Vyuziti vSech modernich technologii v oblasti IS/IT. (Anon, 2012)
Samotna implementace se bude fidit architekturou systému a strategii zavadéni systému je
upfesnéna v nasledujici podkapitole.
1.8.1 Strategie zavadéni CRM

Zakladni princip implementace strategie CRM spociva v tom, Ze se firma musi soustfedit
na nejziskovéjsi zékazniky a budovat s nimi vztahy. Tato strategie se tak odklani od zvy-

Sovani podilu na trhu ke strategii zvySovani podilu objemu nakupu specifického zakaznika.

Aby strategie implementace CRM mohla byt uspésna, tak firma musi byt zaméfend na pro-

cesy a zvladnout tak metody projektového fizeni. Zakladnimi pravidly tohoto fizeni jsou
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jasné stanovené cile, obsah, ¢asovy harmonogram, finan¢ni rozpocet, odpovédné osoby a

sestavit systém hodnoticich metrik. (Anon, 2012)
V praxi lze tedy postupovat v nasledujicim sledu udalosti:

» Uvodni a analyticka &ast
o Ptiprava strategie
o Stanoveni vize a cilii implementace CRM (zahrnuje analyzu soucasného fi-
zeni vztahll se zakazniky, analyzu dostupnych CRM systémt, definovani
pozadavkli na CRM systém, formulaci vize a cili)
* Projektova cast
o Systémova integrace (Optimalizace podnikovych procest, definice potieb-
nych modull)
o Definice modelu CRM a navrh procesit CRM (charakteristika architektur
procesti a jejich vazeb, datovou, technickou a aplika¢ni integraci). (Anon,

2012)

Strategii CRM si mizeme vypracovat napiiklad na zakladé¢ SWOT analyzy.

1.8.2 Piinos implementace CRM

Ptedpokladem uspésné implementace CRM systému je, Ze v budoucnu nam bude pfinaset
vyhody, konkrétné se miize jednat o navySovani obratu a zisku. Tyto vyhody vsSak nejsou
primarni cile sledované implementaci CRM. Jsou to pfinosy, které souvisi s uspésnou im-

plementaci a uzivanim CRM. Mezi vyhody déle patfi:

* Spokojenost zdkaznika, neuvazuje o odchodu ke konkurenci;
* Vyvoj produktli 1ze definovat dle aktualnich potieb;

* Optimalizace naklad na komunikaci se zakazniky;

* Rychly rast kvality produkti;

¢ Schopnost Iépe prodat své produkty. (Kozak, 2008)

Vyse uvedené vyhody se vSak projevuji az po uplynuti né¢jaké doby, kdezto ptinosy im-

plementace CRM se objevuji ihned po zavedeni, a jsou to:

* Bezproblémovy pribéh obchodnich procest;
* Vice individualnich kontaktl se zdkazniky;

* Vice Casu na zakaznika;
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e (dliseni se od konkurence;

* VylepSeni image;

* Pfistup k informacim v redlném case;

* Spolehlivé a rychlé predpovédi;

¢ Komunikace mezi marketingem, sluzbami a odbytem;
* Nartst efektivity tymové spoluprace;

¢ Rist motivace zaméstnanci. (Wessling, 2003)

Neni tajemstvim, Ze vétSina firem, které se rozhoduji pro implementaci CRM, je motivo-
vana k tomuto kroku na zaklad¢ vyplyvajicich vyhod. OvSem je potieba dbat na dodrzeni

jiz zminénych klicovych faktort, jinak systém nemusi byt funkéni.

1.8.3 Plan implementace

Samotné planovani implementace vychazi ze strategie zavadéni CRM IS. Tudiz je potteba
si ihned na zacatku stanovit cile, které o¢ekavame a kterych bychom chtéli dosahnout. Ta-
kové cile mohou konkrétn¢ zahrnovat naptiklad zvySeni obchodi se stavajicimi zakazniky,
snizeni ztrat zdkaznikd, zkraceni Casu na prodejni cyklus vytvofeni novych odbytovych
kanalti nebo zlepSené proveéfovani potencialnich obchodnich ptilezitosti. K ur¢enym cilim

je potieba prifadit prioritu a, ¢imz si tak cile kvantifikujeme. (Burnett, 2002, s. 251)
Planovani implementace CRM systému neni jednoduchou zalezitosti, jelikoz se zde streta-
vaji rizné profese s riznymi obchodnimi procesy a je potieba tyto aspekty vzajemné koor-

dinovat.

Obr. 5 Faze projektu CRM (Wessling, 2003)

V kazd¢ z fazi je potieba vzit v ivahu oblasti, které se dotykaji personalu, procesi a tech-

nologii. (Wessling, 2003, s. 80)

1.9 Pravidla pro uspéch CRM

Nasim hlavnim cilem implementace CRM je, aby byl uspéSnym projektem. Aby tomu tak,
ale bylo, je potfeba dodrzovat n¢kolik zakladnich pravidel, které pomtzou dostat naseho

primarniho cile. Velice dobie vystihuje tato pravidla ve své knize Harry Wessling (2003, s.
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158). Nasledujici fadky budou patfit pravé prehledu pravidel k uspésnému zvladnuti im-

plementace CRM.

* Velkorysé mysleni, skromny zacatek — nejlepsi je s implementaci postupné a to
vcetné integrovanych modula.

e Zapojeni zaméstnanci od zacatku projektu — cely proces implementace bude
jednodussi, kdyz od samotného zacatku budou zapojeni vSichni zaméstnanci, ktefi
ptijdou do styku s CRM.

* Automatizace dle zdkladnich pozadavki — Ize taky interpretovat jako ,,automati-
Zuj, co je potfeba automatizovat®.

* Pravidlo 80:20 — v CRM projektech jde o zachovani poméru pfi zapojeni zamest-
nanct, resp. 20 % zaméstnanct je dobré zaméstnat na projektu CRM. Tito zamést-
nanci dokazou pozitivn€ ovlivnit zbyvajicich 80 % zaméstnanci.

* ZkuSeny vedouci projektu — doporucuje se vyuzit zaméstnance, ktery jiz psobi
déle ve spolecnosti, jelikoz zna prostiedi firmy a v kritickych momentech dokaze
jednat i neformalné.

* Zastupce ve vrcholovém managementu — ma vliv na ostatni tiseky firmy

* Dostate¢né investice do zaméstnancii — obecné plati, ze nestaci pouze zaméstnance
vyskolit, ale je tieba investovat do riznych workshop.

 Skoleni zaméstnanci

* Cilené investice do oblasti software a hardware

¢ ZkuSené vedeni projektu CRM — doporucuje se vyuzit zaméstnance, ktery ma
zkuSenosti a je schopen fidit projekty.

* Jasna vize CRM

* Flexibilni IS pro CRM - potencidlni rozvoj firmy, mize v budoucnu vyzadovat
roz§iteni stavajiciho systému, proto musi byt implementovana CRM IS flexibilni.

* Volba standardu — neni vhodné pouzivat systémy, které¢ se odchyluji od béznych
standardii. Vyvoj v tomto oboru je velmi rychly a ze strany vyrobce CRM IS je vy-
zadovano, aby tento vyvoj respektoval a drzel se v§eobecného standardu.

¢ Integrace — vSechny moduly by mély spolupracovat s jednotnym rozhranim.

* Adaptace na CRM néjaky ¢as trva — nikdo neni schopen se naucit pouzivat upln¢

novy software béhem chvile, tudiz je potieba si n¢jaky ¢as na novy systém zvykat.
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* Prehledna dokumentace — jiz od zapoceti projektu je nezbytné nutna pecliva do-
kumentace, aby se napt. budouci zaméstnanci mohli rychle adaptovat.

¢ Strukturovana sprava verzi — vzhledem k aktualizacim softwaru, které kolikrat
mohou nabourat stavajici systém, ¢i zvyklosti, se doporucuje tyto aktualizace pro-
vadét v obdobi Sesti az dvanacti mésici. Pokud by doba byla delsi, mize dojit

k uréitému zakonzervovani.

Spole¢nym zajmem vSech firem, které se rozhodly implementovat CRM systém, je funkcni
systém. Osobné si myslim, ze kliCovym bodem pro GspéSnou implementaci je velkorysé
mysleni, skromny zacatek. I v knize Burnetta (2002) se piSe o tom, ze spousta spole¢nosti
udéla v zacatku chybu v nasazeni vSech modultl a prestanou tak mit o CRM z4jem. S timto
nazorem naprosto souhlasim, jelikoz jako vétSina véci, by se i CRM systém mél postupné
rozvijet. Pokud bych v zacatku dostal software, ktery ma ptehrSel funkei, a zddnou bych

nemohl v ¢asové tisni pouzivat na 100 %, taky by m¢ odradilo jej pouzivat.
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2 OBCHODNI PROCESY A JEJICH RIZENI

Nedilnou soucasti fungovani podniku je efektivni fizeni obchodnich procest. Aby procesy
mohly byt fizeny, je nejprve dilezité si uvédomit co proces je, co je procesni fizeni a jaké

jsou obchodni procesy.

Procesem rozumime sled logicky souvisejicich ¢innosti nebo tkold, jejichz prostrednic-

tvim pfi postupném vykonani ma byt vytvoren jiz piredem definovany soubor vysledk.

Procesni tok predstavuje sled kroktl, které predstavuje postupné se rozvijejici proces, vét-

Sinou zapojuje do spoluprace alespon dvé osoby a vytvaii tak hodnotu pro zdkaznika.

Rizeni procesu (resp. procesni fizeni, Business Process Management, BPR) je Cinnost,
ktera vyuziva vSech znalosti, metod, schopnosti, systému a nastroji k tomu, aby specifiko-
vala, fidila, méfila, hodnotila a zlepSovala procesy se zamérem uspokojeni potieb zdkazni-

ka procesu.

ZlepSovani podnikovych procesii (Business Process Reengineering, BPR) je ¢innost za-
méfend na zvySovani kvality a produktivity prostfednictvim eliminace neproduktivnich

¢innosti a ndklada. (Svozilova, 2011)
Procesy muzeme délit podle charakteru, profilu ¢innosti a frekvence na:

* Provadéci procesy;
* Ridici procesy;
* Rozhodovaci procesy.

Z Porterova modelu hodnotového tetézce, ktery je hojné€ vyuzivany, se procesy rozlisuji:

* Primarni procesy;

* Podptirné procesy. (Hromkova a Tuckova, 2008)
Portertiv hodnotovy fetézec se sklada z podprocest, jako jsou vstupni logistika, vystupni
logistika, vyroba a prodej. Tyto podprocesy tvoii primarni procesy. Podplirné procesy jsou

napi. marketing, vyzkum a vyvoj.

2.1 Metody identifikace obchodnich procesii

V kazdém podniku existuje spousta procesi a je dilezité je spravné identifikovat. Metod

pro identifikovani téchto procest je hned nékolik.
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Earlovo rozdéleni podnikovych procesi — Earl v podstaté rozdéluje procesy na
Ctyfi nasledujici, kterymi jsou klicové procesy, podptrné procesy, procesy obchod-
ni sité¢, manazerské procesy.

Procesni trojuhelnik Edwardse a Pepparda — toto rozdéleni zahrnuje konku-
renéni procesy, procesy infrastruktury, klicové procesy, opérné procesy.

Porteriiv model hodnotového Fetézce — tento model byl jiz zminén v piedchozi
kapitole a ve zkratce jsou procesy rozdéleny na primarni a podptrné.

Model Y profesora Scheera — nej¢astéji se pouziva pro identifikaci procesti ve vy-
robnich firmach. Zndzoriiuje spojeni logistiky a vyroby s prodejem vyrobkii. Uka-
zuje tak spojitost operativniho a dlouhodobého fizeni. Charakteristické grafické vy-
jadreni tohoto modelu je ve tvaru pismene ypsilon.

Hodnotovy Fetézec dle BSC — tento model rozlisuje tfi hlavni podnikové procesy

na inovacni proces, provozni proces a poprodejni servis. (Hromkova a Tuckova,

2008)

Nejcasteji pouzivanymi metodami pro identifikaci podnikovych procest jsou Portertiv

hodnotovy fetézec a hodnotovy fetézec dle Balanced Scorecard. BSC budu pouzivat v ana-

lytické casti, abych dokazal vyjadrit fizeni obchodnich procesi ve firmé XYZ, s.r.o.

2.2 Faze obchodnich procest

Féaze obchodnich procesi se odrazi od podnikové strategie a principu fungovani dané spo-

lecnosti. Zakladni rozdéleni na jednotlivé faze obchodnich procest vypada nasledovné:

Poptévka;

Nabidka;

Objednavka;
Potvrzeni objednavky;

Smlouva. (Korecky, 2011)

Pro spravné fungovani vSech podnikovych procest je nutné dbat na strukturu fidicich akti-

vit, které se déli:

Planovani procesu;
Organizace procesu;
Rizeni lidskych zdrojt procesu;

Koordinace procesu;
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¢ Kontrola procesu. (Hromkova a Tuckova, 2008)

Dodrzenim struktury aktivit tak docilime k funkénimu a v praxi pouzitelnému procesu.

2.3 Mapovani obchodnich procesi
Pro zachyceni procesi ve firmé se pouzivaji nasledujici metody:

* Textové znazornéni — nejmén¢ srozumitelnd metoda.
procest.
* Grafické znazornéni — je nejprehlednéjsi a nejpouzivanéjsi.
Budeme tedy vychazet z toho, ze pro i¢ely mapovani procesu je nejlepsi varianta v podobé
grafického znazornéni. NejzndméjSim nastrojem pro zachyceni procest predstavuji vyvo-
jové diagramy. Tyto diagramy pak reprezentuji jednotlivé kroky, ze kterych se proces

sklada. Pro spravné pouzivani vyvojovych diagrami existuji tii zasady:

* Oznaceni kazd¢ ¢innosti procesu by mélo zac¢inat slovesem;
* Pfi popisu ¢innosti procesu je nutné definovat skute¢ny pribéh;
* Rozhodovaci ¢innosti musi byt zaméfeny na faze procesu, kde jsou pfijimana uve-

dom¢la rozhodnuti. (Hromkova a Tuckova, 2008)

Zacatek/Konec | Podproces

" /

Proces Dokument

< Rozhodnuti >
\\ ozhodnu |/

N

Spojka Tok

Obr. 6 Symboly pouzivané ve vyvojo-

vych diagramech (vlastni zpracovani)
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Ke znazornéni procesu a jednotlivych Cinnosti je tfeba dodrzovat jasné definované a jed-
notné symboly. SlouZi to tak pro ptehlednou orientaci v map¢ procesu pro koncového uzi-
vatele (Ctenaie) a pochopeni prubéhu procesu. Na vyse uvedeném obrazku jsou zobrazeny

pouzivané symboly ve vyvojovych diagramech.
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3 PROJEKTY A JEJICH RiZENI

Projekt je zdkladnim prvkem projektového fizeni. V odborné literatufe se mizeme setkat

s nékolika definicemi projektu.
Projektem miizeme rozumét jakykoli jedinecny sled aktivit a ukold, kterd ma:

* Jasné stanoveny cil, ktery ma byt jeho realizaci splnén;
* Definovan datum zacatku a konce realizace;

¢ Stanoven ramec pro ¢erpani zdrojui potiebny pro realizaci. (Svozilova, 2011)

V jiné z definic se naptiklad objevuje, Ze projekt je doCasné usili vynalozené na vytvoteni
unikatniho produktu, sluzby nebo urcitého vysledku. Docasnost pak znamend, ze kazdy
projekt je ohraniCen urcitym ¢asovym ramcem, tzn. ma urcen zacatek a konec, ktery mize

byt uréen formou:

* Data zahgjeni a ukoncenti;
¢ Data zahgjeni a stavem naplnéni cila projektu;
* Data zahdjeni a konstatovanim, za jakych podminek nemize byt projekt splnén

vzhledem ke zméné podminek a potieb projektu. (Svozilova, 2011, s. 22)

Projektem je urcity proces rozsadhlého planovani a fizeni rozsdhlych operaci, kde nejde

pouze o vysledek, ale o cely proces. (Némec, 2002)

Mezi charakteristické znaky projektt 1ze zatadit Ctyfi typické znaky, které odlisuji fizeni
projektu od jinych manazerskych ¢innosti, pokud se vyskytuji spole¢né. Maji trojrozmérny

cil, jsou jedinec¢né, zahrnuji zdroje a realizuji se v ramci organizace. (Rosenau, 2007)

K fizeni projektd nam slouzi projektovy management, resp. projektové fizeni. Projektovy
management je souhrn aktivit spocivajici v planovani organizovani, fizeni a kontrole zdro-
ji spolecnosti s cilem, ktery byl stanoven pro realizaci specifickych cili a zaméra. Projek-
tovym management mizeme v jiném pojeti taky rozumét, Ze je aplikace znalosti, schop-
nosti, technologii a nastroju na aktivity projektu tak, aby byly splnény pozadavky projektu.
Mezi hlavni jevy a veliCiny, které vytvaieji hranice projektového prostiedi, jsou ovliviio-
vany v prubéhu projektu a ptisobi v fidicich a kontrolnich procesech, jsou:

¢ Predmét projektu;

e Cas;

* Naéklady;
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¢ Koyvalita realizovanych vystupt;

* Mira neurcitosti a rizika. (Svozilova, 2011)

Projektovy management je rozsédhlou problematikou, avsak ptibyvaji firmy, které jsou pro-
jektoveé orientované. Typickym piikladem projektové orientovanych firem jsou stavebni

spole¢nosti.

3.1 Typy projekti v podnicich

Projekty miizeme v zasadé rozd¢lit na dva typy. Nez ale rozdélime samotné projekty, tak je
potieba si uvédomit, k jakym aktivitam v podniku dochazi, z ¢ehoz budou vyplyvat samot-

né typy projektti. V podniku mizeme aktivity rozdélit na:
* Externi aktivity — dodavky zdkaznikovi, obchodni aktivity pro ziskani zakézek a
servisni ¢innost;
* Interni aktivity — pfiprava nabidek, vyzkum a vyvoj, investicni aktivity.
Tyto aktivity mizeme déle rozd€lit na aktivity, které ptinaseji zisk a aktivity podptrné.
Jak jiz bylo zminéno, samotné projekty 1ze rozdélit na dva typy:
* Externi projekty — vysledek je realizovan pro externi zékazniky;
* Interni projekty — vysledek je realizovan intern¢ v podniku. (Korecky, 2011)Hlavni
rozdil mezi externimi a internimi projekty tvofi rlizny charakter cile. U externich

projektt je primarnim cilem dosahnout co nejvyssi hrubé obchodni marze a jsou tak

zdrojem zisku, prosttedkii pro dalsi rozvoj a slouzi také jako referencni projekty.

+~———  dodavky

-} zakaznici —4 partnefi || +—  Vyuziti vysledku
pozadavky na investice
e B L P « eeeeees spoluprace
dodavka || I []vyvoj | investice (vlastni) restrukturalizace
zékaznikovi [ | ! || (vyrobek) I ' -
T ; T ! | stroje, zafizeni outsourcing
4 : : — (insourcing)
T : T i - .
LN O | | . | vyrobni linka
—  servis | vyvol . - "
(technologie) | IT nakup podniku

dodavateléh‘, ]
Externi projekty Interni projekty

Obr. 7 Typy projektii a vazby (Korecky, 2011, 5.46)
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Cilem internich projekti byva dosazeni konkurenc¢ni vyhody, zvySeni efektivity ¢innosti
podniku. Métitkem uspesnosti internich projekt je dosazeni ndvratnosti investovanych

prostiedki. (Korecky, 2011)

3.2 Kategorie a druhy projektu

Projekty si dale mizeme rozdé€lit na kategorie a druhy projektti. Toto rozdéleni je nezbyt-
né, jelikoz vSechny charakteristické znaky nerozliSuji projekty z hlediska rozsahu, Casu a
nakladl. Kategorie projektt jsou nasledujici:

*  Komplexni;

* Specialni;

e Jednoduché.
Dale mizeme projekty rozd¢lit na rizné druhy podle jejich obsahu ¢i ucelu:

* Spojené s vystavbou,

*  Vyzkumné a vyvojové;

* Technologické;

* Organizacni. (Némec, 2000)

Kazda kategorie projektu s sebou vzdy nese néjaky fad inovace.

3.3 Pozadavky a cile projektu

Projekt miizeme chépat jakou soubor ¢innosti vedouci od pocatku az po samotny cil. Mu-
sime tedy znat vystup, kterého chceme dosdhnout z pocateéniho stavu. Tento proces je

demonstrovan na nasledujicim obrazku.

Projekt - jedineény proces zmény
z po&ateéniho stavu na stav cilovy

Kvalita, kvantita

Pocatecni stav

Cas

Obr. 8 Projekt jako zména (Dolezal, 2009)
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Mezi zakladni pozadavky na projekt patii:

Zamér projektu;
Cil;
Hlavni milniky;

Casovy a finanéni ramec. (Dolezal, 2009)

Kazdy projekt musi mit jasné stanoveny cil. Cile mizeme rozdé¢lit na hlavni a dil¢i. Existu-

je vsak jedna pomtcka, ktera pomaha definovat cile a nazyva se SMART. Cil by mél byt

dle této techniky:

S — specificky (specific)

M- méfitelny (measurable)
A — akceptovatelny (agreed)
R — realisticky (realistic)

T — terminovany (timed)

Kazdy uvazovany cil projektu by mél byt SMART. Nékdy se uvadi jeste ,,i, coz znamena

integrovany (integrated) a vznika tak technika SMART!. (Dolezal, 2009)

V projektu a projektovymi cili vyuzivame predevsim tfi zdkladni veli¢iny a jsou to cas, cil

a naklady. Tyto veli¢iny oznacujeme jako trojimperativ projektového tizeni. Zakladnim

znamenim je provazanost vSech veli¢in a byva graficky zndzornén jako trojuhelnik.

Cile (max.)

/ ’ \\
/K A

Cas (min.) Naklady (min.)

Obr. 9 Trojimperativ (Dolezal,
2009)

Nas cil si mizeme predstavit jako uréity bod v prostoru trojihelniku. To ¢eho chceme

v projektu dosahnout je vzdy maximalizovano, avSak ndklady a ¢as chceme minimalizovat.

Provézanost tedy existuje jak na urovni projekti, tak i ¢innosti. (Dolezal, 2009)
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3.4 Proces Fizeni projektu

Proces fizeni projektu vyzaduje odlisSné manazerské ¢innosti, které je potieba uspotradat do

urcité struktury. VSeobecné se tento proces sklada z nasledujicich péti kroki:

* Definovani — definice projektovych cil.

* Planovani — projektovy tym najde zplsob, jak dosdhnout podminky trojimperativ,
resp. jak dosahnout cile, vypracovat ¢asovy harmonogram a finan¢ni rozpocet.

* Vedeni — uplatnéni manazerského stylu vedeni projektového tymu.

*  Monitorovani — prubézna kontrola stavu jednotlivych operaci.

* Ukoncéeni — kontrola, zda byly splnény podminky a cile. (Dvotak, 2008; Rosenau,
2007)

Z procesu tizeni projektu vyplyva, ze se jedna o obdobnou strukturu krokii jako u fizeni

jakéhokoli jiného procesu, napt. jiz popisovaného fizeni obchodniho procesu.

3.5 Faze Zivota projektu

Projekt ma jasné definovany zac¢atek a konec, tudiz ma svoji Zivotnost omezenou. Zivot-
nost projektu je omezena na zakladni tii etapy, resp. faze. Zivotnost projektu odborna lite-
ratura oznacuje jako zivotni cyklus projektu a uvadi se jako PLC (Project Life Cycle). Né-
ktera literatura uvadi, ze zivotni cyklus projektu ma ¢tyii faze, avSak posledni faze je roz-
délena na dvé samostatné. Budeme tedy vychazet z nasledujicich tii fazi PLC:

vvvvvv
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projektu a manazer projektu.
* Faze provozu a vyhodnoceni — vysledek projektu se preda do uzivani a analyzuji

se realné vysledky s planovanymi. (Fotr a Soucek, 2011; Némec, 2007)
Dolezal (2009) ve své knize uvadi odlisné faze projektu, konkrétné to jsou faze predprojek-
tova, projektova a poprojektova.
3.6 Planovani nakladu projektu

V praxi se lze setkat s mnoha metodami jak planovat ndklady. Vybér spravné metody vzdy

zavisi na typu projektu, jeho rozsahu a mife slozitosti. Jako primarni vstup pii sestavovani
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planu néakladt slouzi seznam aktivit uskute¢nénych v projektu a odhad doby jejich trvani.

Vystupem planovani nakladi je rozpocet projektu. Mezi metody stanoveni nakladi patii:

* Analogické odhadovani;

* Expertni odhady;

e Parametrické modelovani;

¢ Odhadovani zdola nahoru (Bottom-Up);

* Odhadovani shora dolii (Top-Down). (Kratky, 2009)

Spravné planovani nakladl je jednou z klicovych Cinnosti pfi sestavovani projektu a volba

Spatné metody, nebo Spatného odhadu vede ke zkreslenym tidajim celého projektu.

3.7 Ocenovani hodnoty a navratnost investice projektu

Dulezitou ¢asti projektové faze jsou analyzy a posudky hodnoceni celkové investice a na-
vratnosti projektu. Existuje mnoho postupu a analyz, kterymi miizeme tuto investici méfit.

Typickymi ptiklady jsou:

* Doba navratnosti projektu (Payback Period) — spociva v ur¢eni délky obdobi po-
ttebného pro ziskani finan¢niho prospéchu. Nevyhodou muze byt, ze nebere ohled
na zménu hodnoty penéz v budoucnosti, avsak je to metoda jednoducha a ucinna.

* Diskontované penéZzni toky (Discounted Cash-flow) — jedna se o dynamické me-
tody hodnoceni investice, které berou v ivahu hodnotu budoucich penéz a predsta-
vuji je soucasnd hodnota investice (NPV) a stanoveni vnitiniho vynosového pro-
centa (IRR).

* Navratnost investic (ROI) — nejcastéji pouzivand metoda, ktera méii celkovou

efektivitu dosazeni ziskovosti pti pouziti dostupnych zdroja. (Svozilova, 2011)

U kratkodobych projektl pro méfeni navratnosti neni potieba diskontovat vzniklé cash-

flow a postaci nam tak jednoduché pomérové ukazatele.

3.8 Analyza rizik projektu

Rizeni rizik v projektu vychazi z rizikového inzenyrstvi. Riziko mizeme chapat jako nega-
tivni (ohrozeni), ale taky jako pozitivni (pfilezitost). Riziko ma svoji hodnotu, kterou mi-
zeme vypocitat, jako souéin pravdépodobnosti kdy riziko nastane a hodnoty kdy riziko

nastane, ¢imz ziskame hodnotu rizika. Naopak u rizika pozitivniho, se jedné o soucin prav-
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dépodobnosti, kdy nasobime pravdépodobnost vzniku piilezitosti a hodnotu zisku, ktera

z toho plyne a dostaneme tak hodnotu konkrétni ptilezitosti.

Metod, jak hodnotit a analyzovat rizika je hned n¢kolik. Zakladni rozdélenim téchto metod
je:
* Metody zabyvajici se analyzou rizik produktu projektu;

* Metody zabyvajici se analyzou rizik managementu projektu.
Mezi konkrétni metody hodnoceni rizik naptiklad patii:

e RIPRAN;

* Skorovaci metoda s mapou rizik;
e Metoda FRAP;

* Technika stromu rizik;

* Analyza citlivosti;

* Metoda planovani scénait;

¢ SWOT analyza. (Lacko, 2009)

Pti analyze rizik je tfeba dbat na spravnou identifikaci jednotlivych rizik a nasledny navrh

feSeni mozného vzniku rizika.

3.9 Uspénost projektu

Pro uspésné tizeni projektu se pouzivaji kritéria uspechu projektu, resp. kritéria ispésnosti.
Tato kritéria se pouzivaji pro méfeni pomerného uspéchu a pomérného netspéchu projek-
tu. Hlavnim pozadavkem kritérii je srozumitelnost, jednoznacnost a métitelnost. Pro kazdy

projekt by v poc¢atku méla byt kritéria znovu stanovena. (Dolezal, 2009)
Projekt mizeme povazovat za uspesny, pokud splituje napft. tato kritéria iispésnosti:

* Projekt je funkéni;

¢ Jsou splnény pozadavky zakaznika;

¢ Jsou uspokojena oc¢ekavani zainteresovanych stran;

* Vysledny produkt je na trhu vcas, v planované cené a jakosti;

¢ Je dosazena predpoklddand navratnost investovanych prostiedk.
Kritéria neuspéSnosti mohou byt naptiklad:

* Prekroceni planovanych nakladi a termint;



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 38

* Neuspokojeni ocekavani zainteresovanych stran;
* Nedosazeni planované kvality;

¢ Produkt nelze umistit na trhu. (Dolezal, 2009)

Spole¢nym cilem vSech projektovych manazeru je, aby byly projekty uspéSnymi a neobje-

vovali se odchylky mezi skute¢nym stavem a stavem planovanym.

3.10 Shrnuti teoretické casti

Cilem teoretické casti bylo provést reSersi literarnich prament tykajici se problematiky

fizeni vztahti se zakazniky, fizeni obchodnich procesu a fizeni projekta.

Prvni ¢ast se zabyvala samotnym fizenim vztahti se zdkazniky, kde byly popsany jednotli-
vé strategie fizeni vztahti se zdkazniky, vyhody plynouci z implementace CRM a jakymi
pravidly se fidit pfi zavadéni této filosofie. Ve druhé ¢ésti jsem se zabyval fizenim ob-
chodnich procesi. Nejprve bylo tieba definovat, co je proces a jak Ize fidit procesy. Na-
sledné jsem popisoval, jaké jsou faze obchodniho procesu, metody pro identifikace podni-
kovych procest a jak lze procesy mapovat. Posledni ¢ast se tykala projektl, kde bylo
popsano, jaké mame druhy, kategorie a typy. Nasledné byly zpracovany vychodiska a na-

lezitosti projektt, resp. projektového fizeni.

Ziskané poznatky z teoretické ¢asti budou prakticky pouzity v analytické a projektové ¢as-

ti.
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II. ANALYTICKA CAST
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4 CHARAKTERISTIKA FIRMY XYZ, S.R.O.

Predmétem podnikani je vyroba, instalace, opravy elektrickych strojii a ptistrojii, elektro-
nickych a telekomunikacnich zafizeni, provadéni staveb, jejich zmén a odstraniovani a po-

slednim predmétem Cinnosti je projektova ¢innost ve vystavbe.

Spole¢nost XYZ, s.r.o. vznikla v roce 1995 jako malé spolecnost zaloZena ctyimi fyzicky-
mi osobami. Postupné se pridavali strategiCti partneti ptisobici v oblasti energetiky a do-
davkach energii. Diky zménam ve vlastnické struktufe se spolecnosti podafilo v minulém

roce poprvé dosahnout vice nez stamilionového obratu.

Od pocatku se firma soustiedi na poskytovani prvottidnich sluzeb v oblasti méteni a regu-
lace energii, fizeni energetickych technologii a fizeni vyrobnich technologii pomoci vlast-
niho software. Spole¢nost podnika na B2B trzich a primarn¢ se soustiedi na kvalitu posky-
tovanych sluzeb a produktii za icelem dosazeni vysokych spor zdkaznikd v oblasti ener-
gii.

Dlouhodobym cilem spole¢nosti je maximalni spokojenost zakaznikli a trvalé zvySovani

své trzni hodnoty.
Hlavni ¢innosti spolecnosti XYZ, s.r.o. je:

* Vyvoj a aplikace software v oblasti automatizace a informatiky
* Dodéavka, montaz a servis energetickych celki
* Poskytovani energetickych sluzeb

o Energetické audity

o Odborné poradenstvi v oblasti energetiky

Spolec¢nost byla zapsana do obchodniho rejstiiku v roce 1995. Na trhu tedy putsobi jiz 18
let v oblasti energetiky. Pravni forma podnikani spolec¢nosti XYZ je spolecnost s ruc¢enim
omezenym a zakladni kapital je ve vysi 500 000,- K¢. Spolecnost je z 80 % vlastnéna hol-
dingem a z 20 % fyzickymi osobami. Primérny pfepocéteny stav zaméstnanci je 17, z toho
jsou 3 zaméstnanci fidicimi pracovniky. Spole¢nost nema vlastnicky podil v zadnych dal-

§ich firmach.
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4.1 Organizacni struktura

Vzhledem k velikosti organizace neni organiza¢ni struktura nijak rozsahla. Jiz bylo zming-
no, ze mezi fidici pracovniky patfi tfi osoby. Za spole¢nost rozhoduje jednatel a zaroven
feditel spolecnosti. Dalsi useky tvoii ekonomika a sekretariat, technické oddé€leni a marke-
tingové oddeleni. Technické oddé€leni je dale ¢lenéno na oddéleni aplikaci, oddéleni soft-
ware a oddéleni servisu a montazi. Na uvedeném obrazku je zachycena organizacni struk-

tura v grafické podobé.

Reditel spole¢nosti

1

Ekonomika,
sekretariat

Vedouci Useku
obchodu a
marketingu

ManaZer obchodu a

marketingu 0Oddélenf aplikaci
\— Systémovy inZenyr

Vedouci oddéleni
software

\— Programator

Oddéleni servisu a
montézi

Technik servisu a

montazi

Vedouci
technického Useku

Obr. 10 Organizacni struktura spolecnosti XYZ,

s.r.o. (vlastni zpracovani)

4.2 Hospodarské vysledky

Spolec¢nost dlouhodobé udrzuje sviij hospodarsky vysledek kladny. Ve své diplomové pra-
ci pracuji s daty za obdobi 2009 — 2012. A¢ je mnou analyzovana firma anonymni, tak vy-
chdzim z redlnych ¢isel a realnych vysledkt. K dispozici mam vykazy ziskl a ztrat a roz-
vahy spole¢nosti XYZ, s.r.o. Nejprve se zaméfim na vyvoj trzeb za dana obdobi a poté
budu analyzovat vyvoj zisku spole¢nosti. Jako metodiku vypoctu rentability trzeb jsem
zvolil pomérové ukazatele ROS a ROR. Jsou to dva piistupy, jak pocitat rentabilitu trzeb.
V prvnim, ROS, se pocita pomér dosazeného zisku pted uroky a zdanénim (EBIT) a objem

trzeb za sledované obdobi. V druhém ukazateli, ROR, se méfi pomér dosazeného Cistého
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zisku (EAT) a objem trzeb. Tento ukazatel nam jinymi slovy vyjadiuje ziskovou marzi

podniku.
Tab. I Rentabilita trzeb (vlastni zpracovani)
2009 2010 2011 2012 Celkem
EBIT 9516 8961 9795 10 560 38 832
Trzby 64 612 66 041 74 362 113519 318 534
ROS 14,73% 13,57% 13,17% 9,30% 12,19%

Udaje v tabulce jsou vyjadieny v tisicich K&. Z tabulky je patrné, e spole¢nost navysuje
svij zisk 1 trzby, ale ukazatel rentability klesa. Rentabilitu také mizeme vyjadrit, ze na

jednu korunu trzeb ptipadéa 0,093 koruny zisku za obdobi roku 2012.

Tab. 2 Ziskova marze (vlastni zpracovani)

2009 2010 2011 2012 Celkem
EAT 7501 5983 7503 8227 29214
Trzby 64 612 66 041 74 362 113 519 318 534
ROR 11,61% 9,06% 10,09% 7,25% 9,17%

Ziskovou marzi ndm vyjadiuje ukazatel ROR. Tento ukazatel vychazi z ¢istého zisku spo-
lecnosti a miizeme tak stanovit i primérnou marzi za 1éta 2009 — 2012, ktera je 9,17 %.
Nize uvedeny graf zachycuje vyvoj zisku (EBIT), trzby za jednotliva 1éta a pomér mezi

nimi.

EEBIT ®Trzby
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2009 2010 2011 2012

Graf 1 Prehled trzeb a zisku za jednotliva léta (vlastni zpracovani)
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V nasledujici tabulce chei poukazat na vyvoj zisku, ktery byl za sledované obdobi realizo-
van. Pro tyto ucely jsou pouzity rizné druhy zisku. Prvni z nich je zisk pfed zdanénim,
uroky, odpisy a amortizaci (EBITDA), nasleduje zisk pfed zdanénim a troky (EBIT), zisk
pfed zdanénim, resp. vysledek hospodafeni pfed zdanénim (EBT), Cisty provozni zisk

(NOPAT) a zisk po zdanéni, resp. vysledek hospodareni za ucetni obdobi (EAT).

Tab. 3 Vyvoj zisku v jednotlivych letech (vilastni zpracovani)

2009 2010 2011 2012 Index

2012/2009
EBITDA 10 157 9690 10376 11452 113%
EBIT 9516 8961 9795 10 560 111%
EBT 9344 7261 9271 10 145 109%
NOPAT 7708 7 258 7934 8448 110%
EAT 7501 5983 7 503 8227 110%

V poslednim sloupci tabulky je vypocitdna procentni zména zisku, kde se porovnava dosa-
zeny zisk v roce 2012 se ziskem realizovanym v roce 2009, resp. posledni a prvni sledova-
né obdobi. Z tohoto ukazatele miizeme vyvodit, Ze spoleCnost realizovala Cisty zisk v roce

2012 0 10 % vyssi neZ v roce 2009.

Cela situace vyvoje zisku v jednotlivych letech je zachycena na nize uvedeném grafu.
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9000 e EBIT
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Graf 2 Vyvoj zisku spolecnosti XYZ, s.r.o. (vlastni zpracovani)
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4.3 Ostatni vybrané ukazatele

Pro hodnoceni podniku pouziji nékteré¢ z ukazateld rentability, likvidity, zadluZenosti a
aktivity. Nekteré ukazatele rentability jiz byly pouzity v hodnoceni hospodaiskych vysled-

kt, konkrétné rentabilitu trzeb.

Nejprve se zaméfim na ukazatele rentability. Prvni z nich bude rentabilita vlastniho kapita-

lu (ROE) a ziskana data jsou promitnuta do nasledujici tabulky.

Tab. 4 Rentabilita vilastniho kapitalu (vlastni zpracovani)

2009 2010 2011 2012
EAT 7501 5983 7 503 8227
VK 25051 27 278 31789 32616
ROE 29,94% 21,93% 23,60% 25,22%

Doporucena hodnota pro ukazatel rentability vlastniho kapitalu je 15 %. Tento ukazatel je
vyjadien jako podil zisku po zdanéni a vlastniho kapitalu. Z uvedené tabulky vyplyva, ze

rentabilita vlastniho kapitalu je vyssi, nez je doporuc¢end hodnota.

Dalsi sledovany ukazatel rentability je rentabilita celkovych vlozenych aktiv (ROA). Do-
porucend hodnota tohoto ukazatele se pohybuje v rozmezi 6 -10 %. Tento ukazatel je vy-

jadren jako pomér zisku pted uroky a zdanénim (EBIT) a celkovych aktiv.

Tab. 5 Rentabilita celkovych vioZenych aktiv (viastni zpracovani)

2009 2010 2011 2012
EBIT 9516 8961 9795 10 560
Aktiva 48 482 57 479 55 664 79 597
ROA 19,63% 15,59% 17,60% 13,27%

Rentabilita celkovych aktiv dosahuje vyssich hodnot nez je doporuc¢ena hodnota. Z analy-
zovanych vysledka vyplyva, Ze vyslednd hodnota mé klesajici charakter. Lze si to vysvétlit
tak, ze aktiva v poméru naristaji ve spolecnosti vice nez zisk a ptiblizuji se tak doporucené

hodnoté.
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Nyni se zaméfim na ukazatele zadluzenosti, resp. ukazatele celkové zadluzenosti. Tento
ukazatel zachycuje miru kryti podnikového majetku cizimi zdroji. Miru celkové zadluze-

nosti dostaneme pomérem cizich zdroji vici celkovym aktiviim spolecnosti.

Tab. 6 Celkova zadluzenost (vlastni zpracovani)

2009 2010 2011 2012
Cizi zdroje 32420 21197 21182 44 654
Aktiva 48 482 57 479 55 664 79 597
ZadluZenost | 66,87% 36,88% 38,05% 56,10%

Doporucena hodnota pro celkovou zadluzenost je 30 — 60 %. Vyssi mira zadluzenosti indi-
kuje pro vétitele vyssi riziko. Spolecnost XYZ, s.r.0. se pohybuje v doporu¢enych hodno-
tach. Je potieba si ale uvédomit, ze spole¢nost ma nejvyssi zastoupeni cizich zdrojt v krat-
kodobych zavazcich. Do téchto zavazkt se tadi i faktury pied splatnosti. Z rozvahy spo-
lecnosti Ize vycist, ze hodnota kratkodobych zavazki dosahuje 44 211 tis. K¢ a z toho tvoii

tuto sumu zavazky z obchodnich vztahd ve vysi 36 977 tis. K¢.

Dalsim ukazatelem mnou vybranym je bézna likvidita podniku. Tento ukazatel vyjadiuje,
jak je podnik schopen pfeménit obézna aktiva k vyrovnani kratkodobych zavazkii. Data

ziskana z rozvahy jsou uvedena v nasledujici tabulce.

Tab. 7 Bézna likvidita (vlastni zpracovani)

2009 2010 2011 2012
Obézna aktiva 56 117 47 949 54 282 77 371
Kratkodobé zavazky 11 604 11324 18 853 44 211
Bézna likvidita 4,84 4,23 2,88 1,75

Doporucena hodnota tohoto ukazatele se pohybuje v rozmezi 1,5 — 2,5. Podnik nema pro-
blém dosahovat téchto hodnot. Pokud by ale hodnota byla nizsi nez 1, tak je tim vyjadfeno,
ze podnik nema dostatek pohotovych zdroji k vyrovnani kratkodobych zavazki, které¢ ma
uhradit v nejblizsi dob€. Znamena to tedy, ze podnik financuje kratkodobymi zdroji, maje-
tek dlouhodoby.

Poslednimi ukazateli, které jsem si vybral, jsou ukazatele aktivity, resp. doba obratu pohle-

davek a zavazku.
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Tab. 8 Doba obratu obchodnich pohledavek a zdavazkii (vlastni zpra-

covani)

2009 | 2010 2011 2012
Obchodni pohledavky 48 132 | 39045 51003 68 378
Denni trzby 179,5 | 183,4 206,6 315,3
Rocni trzby 64 612 | 66 041 74 362 113519
Doba obratu pohledavek | 268 213 247 217
Obchodni zavazky 7276 |9572 14 055 36977
Denni trzby 179,5 | 183,4 206,6 315,3
Rocni trzby 64 612 | 66 041 74 362 113519
Doba obratu zavazki 41 52 68 117

Doba obratu pohledavek naznacuje, jak dlouha doba uplyne, nez dostane firma od zékazni-

ka v priméru zaplaceno, resp. jak dlouho ma firma vazany finan¢ni prostfedky v téchto

pohledavkach. Naopak doba obratu zavazka vyjadiuje, jak dlouhd doba uplyne mezi naku-

pem zésob ¢i jinych vykont a jejich tthradu a poukazuje na platebni moréalku firmy. Z ta-

bulky je patrné, Ze spole¢nost XYZ, s.r.o. hradi své zavazky relativné rychle.
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5 ANALYZA SOUCASNEHO STAVU RIZENi OBCHODNICH
PROCESU

V soucasné dob¢ ve firmé nejsou mapovany jednotlivé procesy a dalo by se fici, zZe spolec-
nost je fizena intuitivné. Predmétem této diplomové prace je implementovat CRM systém
do obchodnich procesii spole¢nosti, a je na misté zhodnotit, jak dana spolecnost aktualné

funguje. Prvné je dulezité rozdéleni proces.
Procesy lze rozdé¢lit na:

* Primarni procesy (hlavni procesy)

* Sekundérni procesy (podprocesy)
Ve spolecnosti XYZ, s.r.0. mezi primarni procesy patfi:

* Nakup komponent a sluzeb

* Vyvoj automatiza¢niho a tfidiciho software
* Vyroba a montaz energetickych celkli

* Prodej sluzeb a energetickych celkil

* Servis energetickych zatizeni u zdkaznika
Jako sekundarni procesy lze oznacit:

* Propagace poskytovanych sluzeb a produkti

* Vyvoj technologickych postupt

Toto rozdéleni procesti vychazi z hodnotového fetézce podle M. Portera. Jedna se o za-

kladni rozdé€leni obchodnich procesi, které je potieba dale rozvinout a specifikovat.

K dalsimu rozvoji identifikace obchodnich procesti, pouziji metodu hodnotového fetézce
dle Balanced Scorecard (BSC). Touto metodou identifikace zajistim, Ze se mi podafi Iépe

vystihnout fizeni obchodnich procest ve spolecnosti XYZ, s.r.o.

Na nize uvedeném obrazku byl v ramci analyzy zpracovan hodnotovy fetézec dle BSC,
ktery identifikuje fizeni obchodnich procesi ve spole¢nosti XYZ, s.r.o. U hodnotového

fetézce dle BSC jsou procesy rozliSeny na:

* Inovacni proces
* Provozni proces

* Poprodejni servis
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Zakladni tfi procesy jsem ve spolecnosti XYZ, s.r.0. rozdé€lil na obchodni procesy:

*  Vyzkum a vyvoj

* Nakup
* Vyroba

* Marketing a prodej

¢ Servis a sluzby

Na nasledujicim diagramu je zndzornén hodnotovy tetézec dle BSC, ktery tak vystihuje

soub¢h vsech procesti ve spole¢nosti.

Inovacni " Poprodejni
Provozni proces :
proces Servis
Vyvoj a vyzkum Nékup Vyroba Marketing a prodej Servis a sluzby
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dodavatele
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postuptl materialu
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Obr. 11 Identifikace obchodnich procesii firmy XYZ, s.r.o. (vlastni zpracovani)

5.1 Inovacni proces

Inovacéni proces se sklada z procesu vyzkumu, vyvoje a z dalSich podprocesti jako jsou

vyvoj fidiciho a automatizacniho software, vyvoj a zlepSovani technologickych postupti pti
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montazich a realizaci zakazek, testovani software, kde se zkouseji vS§echny mozné situace
na testovacim modulu a navrh novych technologii, resp. vyuziti novych technologii pro
vyvoj a zlepSovani tidiciho software, jako je naptiklad implementace stavajiciho fidiciho
software pro nové platformy, operacni systémy apod. Tento proces pridava stavajicim i

novym zakaznikim ekonomickou pfidanou hodnotu.

5.2 Provozni proces

Pod timto procesem se ukryvaji vSechny diilezité obchodni procesy spole¢nosti XYZ, s.r.o.
Kli¢ové obchodni procesy jsou nakup, vyroba, marketing a prodej. Tento proces prakticky

zahrnuje procesy od objednavky ze strany zakaznika az po jeho dodéni.

Proces nakup obsahuje podprocesy, jako jsou vyhledani relevantniho dodavatele, definice
pozadovaného materidlu a jeho kvalita, pfijem materidlu na sklad, rozvoj vztahii s dodava-
teli. Dal§im procesem ve spole¢nosti XYZ, s.r.0. je samotnd vyroba a montaz jednotlivych
celkii a komponent, resp. vytvafeni pfidané hodnoty, ¢i poskytovani fidiciho a automati-
zac¢niho software jako sluzby. Nese si s sebou podprocesy montaz, technicka kontrola, oveé-

feni funkénosti vyvinutého software a vyrobni pitipravu.
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Nabidka 4—‘

Vybé&r dodavatele

Akceptovatelnd
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dokumentace
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Obr. 12 Soucasné obchodni procesy — Prodej a nakup (vlastni zpracovani)



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 50

Poslednim procesem v provozni oblasti je marketing a prodej, ktery ma pod sebou soubor
podprocest, jako je tvorba cenovych nabidek, identifikace zakaznika, posouzeni provedi-

telnosti zakazky, hledani novych zédkazniki a sledovani konkurence.

Na diagramu (Obr. 12) jsou zachyceny soucasné obchodni procesy firmy XYZ, s.r.o. pro-
dej a nakup, které demonstruji cely priubéh a jednotlivé ¢innosti soucasného procesu jako je
poptavka, nabidka, uzavieni ramcové smlouvy, objednavka, schvaleni objednavky, realiza-

ce, predani dila a fakturace.

V ptipad¢ procesu nakupu se jedna o ¢innosti vybéru dodavatele, podani nabidky ze strany

dodavatele, objednavka, piejimka a nasledna realizace produktu, v tomto ptipadé montaze.

5.3 Poprodejni servis

Poprodejni servis je posledni fazi hodnotového fetézce dle BSC. Tato faze obsahuje ob-
chodni proces servis a sluzby, ve kterém dochazi ke klicovym situacim v budovani vztahu
se zakaznikem. Cinnosti, které se v tomto procesu u firmy XYZ, s.r.o. vyskytuji, jsou pre-
devsim energetické poradenstvi, zajiStovani servisu stavajicim zdkazniklim, poskytovani
svym zakaznikim pfislusnou technickou dokumentaci, udrzovani kvalitnich vztahti se za-

kazniky, poskytovani dodate¢nych sluzeb fakturace a poskytovani slev.

Hlavnim cilem faze poprodejniho servisu by mélo byt vytvoreni trvalé vazby se zékazni-
kem, coz firma XYZ, s.r.o. dodrzuje. V ramci realizaci zakazky uzavira tzv. servisni
smlouvy, ¢imz poskytuji komplexni sluzby zakaznikovi v oblasti poradenstvi a dokumen-

tace.

V této fazi vSak taky dochazi k budovani klicovych zakazniki a proto je nesmirné dilezité

udrzovat vysokou uroven sluzeb a vyhovét pozadavkiim ze strany zakaznika.
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6 ANALYZA ZAKAZNIiKU FIRMY XYZ, S.R.O.

Jak jiz bylo zminéno v prvni ¢asti analyzy, tak firma byla doposud manazery fizena intui-
tivné. Z toho vyplyva, Ze i fizeni vztahi se zdkazniky je intuitivni. Spole¢nost se soustiedi
na budovani dlouhodobych vztahii se svymi zdkazniky, avSak nepouziva k tomu vhodné
nastroje, aby bylo mozné tyto vztahy efektivné rozvijet, zvySovat loajalitu zdkaznikd a
zvySovat tak i objem trzeb. K efektivnimu fizeni vztaht se zdkazniky, podle mého nézoru

firmé pomize implementace vhodného CRM systému.

Firma podnikd na trzich B2B a jejich zdkazniky tvofi pfedev$im primyslové podniky
v oblasti energetiky a vyroby. Pro spolecnost je hlavnim kritériem v oblasti fizeni vztahii
se zakazniky poskytovani prvotfidni kvality svych vyrobkt a sluzeb. Diky svému obchod-
nimu zaméfeni, poskytuje spolecnost fidici a automatizacni software a energetické celky na

miru, tudiz jsou vSechny produkty siln¢ individualizované.

Celé koncepce vztahu se zakaznikem spoc¢iva v dodavce energetického celku nebo softwa-
re a nasledujicimu servisu a podpoie. V dnesni dobé¢ je trendem, nachazet si full — serviso-
vé spole€nosti, aby byla zachovana jednotnost doddvaného produktu nebo sluzby. Firma
XYZ, s.r.o. je piesné takovou firmou, proto si zaklada na dlouhodobych vztazich se zakaz-

niky a prakticky si je vaze svym unikatnim feSenim v oblasti poskytovani svych produkta.
Ve spolecnosti XYZ, s.r.o. se vztahy se zdkazniky tidi nasledovné:

* Osloveni potencialniho klienta

* Prezentace svoji image a portfoliem sluzeb

* Navazani obchodniho vztahu

* Vytvoieni vyhodné cenové politiky pro obé strany
* Budovani pfidané hodnoty pro zdkaznika

* Poskytovani prvottidni podpory a servisu

¢ S klicovymi zakazniky non stop podpora

* Rozvijeni vztahu na spole¢nych akcich

e Udrzovani vztahu a aktivniho kontaktu

Spole¢nost XYZ, s.r.o0. se na trhu pohybuje od roku 1995 a za tu dobu si jiz vybudovala
stabilni strukturu svych zdkaznikl. Firma ma evidovano ve své databazi 400 zakazniku,

pfi¢emz kazdym rokem pfibyvaji novi zakaznici. Je to dano i tim, ze spole¢nost ma za se-
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bou dobré reference, které vyplyvaji ze systému budovani vztahli se zdkazniky a zaméie-

nim priorit firmy.

Ve své praci pracuji se zakazniky, se kterymi firma realizovala zakazky za 1éta 2011 a
2012. Pro své ucely vyuziju ABC analyzu, ktera nam bude pozdé€ji napomocna pro vytvo-

feni segmentl klicovych zakaznikd.

6.1 Analyza zakazniki za rok 2011

Spolec¢nost v roce 2011 pracovala se triceti zdkazniky, ktefi vytvoftili obrat ve vysi 74 362
tis. K¢. Spousta zakaznikd se objevuje v riznych letech a lze je tak oznacit za dlouhodobé
zakazniky. Je to dano tim, Ze se realizuji projekty na etapy, konkrétné to mohou byt napfi-
klad rekonstrukce kotelen, které maji vice ¢asti, pfipadné to jsou zdkaznici, ktefi jsou pro-
sttednikem mezi spole¢nosti XYZ, s.r.o. a svymi zdkazniky. Pfed samotnou analyzou je
potfeba nastavit kritéria, jak rozdé€lit jednotlivé segmenty. Pro vytvofeni segmentli budu

vychazet z vytvorenych trzeb jednotlivych firem:

*  Segment A — 80 % kumulovaného celkového obratu
¢ Segment B — 10 % kumulovaného celkového obratu (A+B je 90%)
¢ Segment C — 10 % kumulovaného celkového obratu (A+B+C je 100%)

Tab. 9 Analyza zakaznikii za rok 2011 (vlastni zpracovani)

%
% Kumulované Kumulované

Zakaznik Trzby Trzby trzby trzby
1 Firma 2 14 399 910,00 K¢ 19,36% 14399 910,00 19,36%
2 Firma 36 11 007 433,11 K¢ 14,80% 25407 343,11 34,17%
3 Firma 4 9 637 890,00 K¢ 12,96% 35045233,11 | 47,13%
4 Firma 3 6970 886,60 K¢ 9,37% 42 016 119,71 56,50%
5 Firma 9 6084 801,60 K¢ 8,18% 48 100921,31 64,68%
6 Firma 35 5777 766,28 K¢ 7,77% 53 878 687,59 72,45%
7 Firma 6 5200 881,00 K¢ 6,99% 59 079 568,59 79,45%
8 Firma 13 3191 526,56 K¢ 4,29% 62271 095,15 83,74%
9 Firma 5 3338 048,45 K¢ 4,49% 65609 143,60 | 88,23%
10 | Firma 16 1220 255,00 K¢ 1,64% 66 829 398,60 | 89,87%
11 | Firma 12 1 086 544,20 K¢ 1,46% 67915942,80 | 91,33%
12 | Firma 15 987 098,00 K¢ 1,33% 68 903 040,80 | 92,66%
30 | Firma 52 21 335,00 K¢ 0,03% 74 362 000,00 100,00%

Celkem 74 362 000,00 K¢ 100,00%

Vzhledem k uspoie mista, pouzivam tabulku ve zkraceném rozsahu. Vsechny velké tabul-

ky jsou uvedeny v pfilohach v plném rozsahu. Z tabulky mizeme vyvodit, ze 8 z 30 zakaz-
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nikli vytvoftilo pfes 80 % celkového obratu. V tomto pfipadé to znamena, ze 26,67 % za-
kazniktl, vytvotilo obrat ve vysi 83,74 %. Nabizi se vyuzit Paretova pravidla 80:20, které
poukazuje na to, ze 20 % zakaznikl vytvori 80 % obratu. Jak je z tabulky patrné, tak toto

pravidlo funguje i v tomto piipad€. Pro znazornéni celé situace vyuziji Paretova diagramu.

e Trzby =% Kumulované trzby
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Graf 3 Paretitv diagram — rok 2011 (vlastni zpracovani)

Graf ndm zachycuje vztah trzeb jednotlivych zdkaznikl a celkovy pocet procenta kumulo-
vanych trzeb. Pro vytvofeni dalSich segmenti vychdzim z vySe uvedené tabulky pro rok
2011, kde nam segment B tvofi tii zdkaznici v celkovém 10% podilu na trzbach. Zbylych
63,3 % zékaznikl ndm vytvari segment C a Ize i z tabulky konstatovat, Ze se v tomto seg-

mentu objevuji zékaznici s objemem trzeb do jednoho miliénu K¢&.

6.2 Analyza zakazniki za rok 2012

Dalsim sledovanym rokem je rok 2012. V tomto obdobi firma pracovala se 34 zédkazniky a

lze tak vypocist, Ze ro¢ni nartist zakaznikd je 10 % oproti minulému roku.

V tomto roce doslo k prudkému nartistu celkovych trzeb, ktery vytvofil pfedevsim jeden
novy zakaznik ze zahrani¢niho trhu. Spole¢nost se bude snazit dlouhodobé rozvijet a udr-

zovat vztah s timto zdkaznikem, jelikoz sdm ma podil na celkovych trzbach 45,8 %.

Zakaznici v roce 2012 vytvorili trzby ve vysi 113 519 tis. K¢. Z nasledujici tabulky muize-
me opét vytvofit jednotlivé segmenty, pficemz kritéria zlstavaji stejna jako v predchozim
ptipadé. Segment A tvoii 6 zadkaznikl, segment B rovnéz 6 zakaznikl a segment C, kde se

trzby opét pohybuji do jednoho milionu K¢&, tvoti 22 zdkazniki.
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Tab. 10 Analyza zdkaznikii za rok 2012 (vlastni zpracovani)

%
% Kumulované Kumulované

Zakaznik Trzby Trzby trzby trzby
Firma 1 51994 639,09 KE | 45,80% 51994 639,09 KE | 45,80%
Firma 2 20 280 696,80 K¢ 17,87% 72275 335,89 K¢ 63,67%
Firma 3 11 374 694,20 K¢ 10,02% 83 650 030,09 K¢ 73,69%
Firma 4 4 031 450,00 K¢ 3,55% 87 681 480,09 K¢ 77,24%
Firma 5 3464 339,15 K¢ 3,05% 91 145 819,24 K¢ 80,29%
Firma 6 3174 435,80 K¢ 2,80% 94 320 255,04 K¢ 83,09%
Firma 7 2950 681,60 K¢ 2,60% 97 270 936,64 K¢ 85,69%
Firma 8 1804 469,20 K¢ 1,59% 99 075 405,84 K¢ 87,28%
Firma 9 1708 941,00 K¢ 1,51% 100 784 346,84 K¢ 88,78%
Firma 10 1423 505,80 K¢ 1,25% 102 207 852,64 K¢ 90,04%
Firma 11 1083 140,80 K¢ 0,95% 103 290 993,44 KE | 90,99%
Firma 12 908 098,00 K¢ 0,80% 104 199 091,44 KE | 91,79%
Firma 13 902 301,00 K¢ 0,79% 105101 392,44 KE | 92,58%
Firma 34 38 224,70 K¢ 0,03% 113 519 000,00 KE | 100,00%

Segment A je tedy zastoupen 17,65 % zakazniky, ze kterych plyne 80,29 % trzeb. V seg-

mentu B je 10,75 % trzeb tvoteno 17,65 % zékazniky a v segmentu C, kde se nachéazi 22

zakaznikd, tak je 9 % trzeb vytvoreno 64,71 % zakazniky.

Situace je tedy podobna situaci v roce 2011 a stale zde plati Paretovo pravidlo 80:20. Pro

lepsi ptehlednost je celd analyza demonstrovana na nasledujicim grafu.
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Graf 4 Paretitv diagram — rok 2012 (vlastni zpracovani)
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6.3 Urceni klicovych zakazniki

Zaléta 2011 a 2012 spolecnost spolupracovala se 42 zédkazniky. Nyni se zamétfim na urce-
ni kli¢ovych zakaznikl ve vztahu na objemu realizovanych trzeb. Za toto obdobi byly sou-
hrnné realizované trzby ve vysi 187 881 tis. K¢. Stejné€ jako v predchozich ptipadech, budu

vychézet ze zkracené verze tabulky.

Tab. 11 Realizované trzby za léta 2011 — 2012 (vlastni zpracovani)

%
Realizované triby % Kumulované Kumulovanych
Zakaznik | 2011 - 2012 trzeb trzby trzeb Segment
1 Firma 1 51994 639,09 K¢ 27,67% 51 994 639,09 K¢ 27,67%
2 Firma 2 34 680 606,80 K¢ 18,46% 86 675 245,89 K¢ 46,13%
3 Firma 3 18 345 580,80 K¢ 9,76% 105 020 826,69 K¢ 55,90%
4 Firma 4 13 669 340,00 K¢ 7,28% 118 690 166,69 K¢ 63,17% A
5 Firma 36 11007 433,11 K¢ 5,86% 129 697 599,80 K¢ 69,03%
6 Firma 6 8375 316,80 K¢ 4,46% 138 072 916,60 K& 73,49%
7 Firma 9 7 793 742,60 K& 4,15% 145 866 659,20 K¢ 77,64%
8 Firma 5 6 802 387,60 K¢ 3,62% 152 669 046,80 K¢ 81,26%
9 Firma 35 5777 766,28 K¢ 3,08% 158 446 813,08 K¢ 84,33%
10 | Firma13 4093 827,56 K¢ 2,18% 162 540 640,64 K¢ 86,51%
11 Firma 7 2 950 681,60 K¢ 1,57% 165 491 322,24 K¢ 88,08% B
12 Firma 16 2 088 264,40 K¢ 1,11% 167 579 586,64 K¢ 89,19%
13 Firma 12 1994 642,20 K¢ 1,06% 169 574 228,84 K¢ 90,26%
14 | Firma 15 1859 564,26 K¢ 0,99% 171 433 793,10 K& 91,25%
15 Firma 8 1804 469,20 K¢ 0,96% 173 238 262,30 K& 92,21% c
42 Firma 52 21 335,00 K¢ 0,01% 187 881 000,00 K¢ 100,00%

V tabulce jsou uvedeny souhrny trzeb za roky 2011 a 2012, pti¢emz z celkového poctu 42
zakazniki, se nové zakazky realizovaly u 22 zakazniki. Je zde tak vidét dlouhodoba spo-
luprace v ramci kvalitnich spolecnych vztahii mezi firmou a zakazniky. V pfiloze je uve-
den seznam vSech firem, ze kterého lze vycist, se kterymi zdkazniky se dlouhodob¢ spolu-
pracuje, ktefi jsou novi v roce 2012 (novi z pohledu trzeb; jiz dfive pfed rokem 2011 moh-

la byt navazana spoluprace) a u kterych se realizovala zakézka v roce 2011.
Jako voditko k urceni klicovych zakaznikli budou jiz vytvorené jednotlivé segmenty.

Samoziejmé si lze detailné urcit klicové zédkazniky na bazi multikriterialniho modelu, kte-
rému jsem se vénoval ve své bakalarské praci, ale budu vychazet pouze z realizovanych

trzeb za vySe uvedena obdobi.
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Kli¢ovi zékaznici se pro firmu XYZ, s.r.o. nachazeji v segmentu A. Dulezitym faktorem
pro urceni klicovych zakaznikd je dlouhodobost spoluprace, poskytovani podpory a servi-
su. Ve vétsing pripadii zkoumanych firem, se jedna o spolecnosti, se kteryma se jiz dlou-
hodobé pracuje nebo se jedna o nové kontrakty s vidinou dlouhodobé perspektivni spolu-

prace. Na nasledujicim grafu je jasné vidét, jak jsou klicovi zakaznici pro firmu dileziti.

B Segment A ™ SegmentB Segment C

Graf 5 Realizované trzby v jednotlivych

segmentech zakaznikii (vlastni zpracova-

ni)
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7 ANALYZA TRHU CRM SYSTEMU

V této kapitole se budu predev§im zabyvat analyzou dostupnych CRM systémt, které se
vyskytuji na nasem trhu, a vyberu deset nejvhodnéjsich. Z vybranych systému pak bude
v projektové ¢asti vybran ten, ktery bude nejvice odpovidat potfebam spolecnosti XYZ,

s.r.0. na zakladé stanovenych kritérii.

7.1 Piehled vybranych CRM systémii

Dle SystemOnLine (2013) existuje na ¢eském trhu 94 CRM systému. Na zaklad€ ¢lankt a

moznosti filtrace systémd, jsem si vybral deset rozsifenych systémt v naSem prostiedi.

Tab. 12 Prehled vybranych CRM systéemui a jejich funkce (vlastni zpracovani)

=
. 5| g
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HEHEHEEEFEE
Marketing
Podpora riznych komunikacnich kanall se zakazniky XIX|X]|X|X[X|X]|X]X]X
Podpora List Managementu X|X[X]IX]|X|X|X]|X]X[X
Pfiprava rozpoctl planovanych kampani a jejich sledovani XXX X]-[X]X]|X][|]-]X
Pfesné zacileni kampani na vybrané zakazniky nebo skupiny XIX|X]|X|X[X|X]|X]X]X
Definovani metriky, podle nichZ bude hodnocena uspésnost kampané X[ X]-|X|-[X]|X]|X]-]X
Sprava informaci o zakaznicich XIX|X|X|X[X|X]|X]X]X
Podpora fizeni a realizace propagacnich akci - XXX - XXX X[ X
Prodej
Pfistup ke vSem relevantnim informacim o obchodnim pfipadu XIX|X]|X|X[X|X]|X]X]X
Profil zakaznika X[X]|X|X|X[X]X]|X][X]|X
Funkce sledovani insolvencniho rejstiiku X[ X]-|X|-[X]-]-]X]|X
Dosavadni kontakty XIX|X|X|X[X|X]|X]X]X
VynaloZené a naplanované naklady XIX|X|X|X[X|X]|X]X]X
Automatizace korespondence a jejiho vyfizovani X[X]|X|X|X[X]X]|X][X]|X
Product Configurator XX -] X|X[X|X]|X]X]X
Predpovédi objemu prodeje X[X]|X|X|X[X]X]|X][X]|X
Servis
Pfipadové analyzy S X -] -] - XX X] -] X
Pomocné textové informace - X -] XX XXX X[ X
Produktové specifikace S X XXX XX X[ X]|X
FAQ databaze X| X[ -] X]X|X|X]|X]X[X
Reseni znamych problémd z minulosti XXX XXX X]X]X
Automatické nasmérovani pozadavkid zdkaznika na prislusného reSitele | - | X | - | - | - | X | X | X| X[ X
Rizeni garance doby vyfeseni poZadavku XXX - XX X]X]X
Optimalizace obchodnich procest
Zdokonalovani prodejnich a servisnich procest X[X]|X|X|X[X]X]|X]|X]|]X
Vyhodnocovani efektivity prodejnich a servisnich procest XIX|X|X|X[X]|X]|X]X]X
Graficka evidence proces a organizacnich struktur XIX|X]|-]-[X|X]|X]X]X
Méreni efektu CRM systému - X - X - XXX -[X
Specializované moduly
Odvétvové nasazeni XXX - XX X]X]X
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Dulezitou roli pfi vybéru deseti reprezentantii bylo rozhodovani ve vybéru ovlivnéno na
zakladé referenci, kde byly CRM systémy instalovany. Nize uvadi k jednotlivym systé-

mum kratkou charakteristiku.

7.1.1 BLUEJET CRM

Jedna se o Cesky CRM systém, ktery je zalozeny na webové platformé, tudiz doba imple-
mentace je okamzita. V CR bylo prodano 35 licenci a ceny za&inaji od 300 K& za uzivatele
meésicné. BLUEJET CRM vsak postrada mnoho funkci z oblasti servisu a také neumoziuje

konkrétni odvétvové zacileni. (SystemOnLine, 2013)

7.1.2 CRM Leonardo

Jeden z nejoblibenéjsich komplexnich ¢eskych CRM systémt. Nabizi vsechny funkce,
které CRM systémy poskytuji. Doba implementace je do osmi tydnil a prodalo se vice jak
60 licenci. Software je podobny Microsoft Dynamics a nabizi stejné funkce, v¢etné prova-

zani s kancelarskymi nastroji Microsoft. (SystemOnLine, 2013)

7.1.3 eWay CRM

Tento CRM systém pochazi z dilny ¢eskych vyvojait a prakticky se jedna o nadstavbu MS
Outlook. V CR se prodalo 26 licenci a doba implementace tohoto software je do deseti
dnt. Licenci si Ize pronajmout nebo koupit. Zakladni cena jedné licence zac¢ina na 6 490
K¢, ptficemz jsou uctovany dalsi poplatky za provoz. Systém nenabizi propojeni s insol-
venénim rejstiikem ani moznost uchovani dokumentd pro servisni potteby. (SystemOnLi-

ne, 2013)

7.1.4 INEX CRM

Cesky CRM systém, ktery predev§im ma dobré reference v CR. Prodalo se 53 licenci a
z funkci chybi automatické nasmérovani zakaznika na ptislusného fesitele v oblasti servi-
su. Software se velmi inspiroval u Microsoft Dynamics po vzhledové strance. Primérna

doba implementace tohoto CRM systému je do jednoho tydne. (SystemOnLine, 2013)

7.1.5 InTouch CRM
Jedna se o cesky CRM systém, ktery vSak nedisponuje vSemi sledovanymi funkcemi. Pro
mé ucely je cena licence pro 17 uzivatelt 88 700 K¢. Kazdy mésic je vSak uctovan popla-

tek ve vysi 1 480 K¢. Dalsi variantou je pofizeni hostované verze softwaru. Z klicovych
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funkci softwaru schazi provazani s insolvencénim rejstiikem, v oblasti servisu automatické
presmérovani na teSitele projektu a fizeni garance doby vyfeSeni servisniho pozadavku.
Chybi taktéz odvétvové zaméteni. V CR se prodalo 25 licenci. Primérnd doba implemen-

tace jsou tii mésice. (Anneca, 2013; SystemOnLine, 2013)

7.1.6 MS Dynamics CRM

Microsoft je jednim z lidrd na trhu ERP a CRM systémi. Celosvétove se prodalo vice nez
25 000 licenci a v CR vice neZ 140. Dynamics CRM nabizi veskeré funkce, které mohou
CRM systémy obsahovat. Jeho vyhodou je moznost vysoké integrace do korporatni sféry a
propojitelnost s dal§imi produkty od této spolec¢nosti. Microsoft nabizi cloudové (hostova-
né) feseni i lokalni. Ceny za hostované feSeni zacinaji na 44 USD za uzivatele mésicné

(Quality Integrity, 2013; SystemOnLine, 2013)

7.1.7 Oracle Siebel CRM

Americka spole¢nost Oracle nabizi sviij systém jako cloudové feseni nebo lokalni. Celo-
svétové prodeje nejsou k dispozici, avsak je zndmo, ze tato firma je jednim z lidrti na trhu
v oblasti poskytovani ERP systémi. Disponuje vSemi funkcemi s vyjimkou pfipojeni
k insolven¢nimu rejstiiku. Ceny za tento systém se pohybuji v fadu desitek tisic americ-
kych dolari v ptipad¢ integrovaného feseni. Cloudové feseni zacina na 75 USD za uZzivate-

le mésicné. (Quality Integrity, 2013; SystemOnLine, 2013)

7.1.8 SAP CRM

Tento CRM systém je celosvétoveé hodné vyuzivany, tomu nasvédcuji celosvétové prodeje,
kde se prodalo vice nez 5 200 licenci. V CR je evidovano 30 prodanych licenci. Primérna
doba implementace jsou dva az tii mésice. Systém disponuje vSemi funkcemi s vyjimkou

pfipojeni systému na insolvencni rejstiik. (SystemOnLine, 2013)

7.1.9 Smart CRM

SmartCRM neumoziiuje uzivatelim sledovat insolven¢ni rejstiik, méftit efektivitu CRM ani
ptipravu rozpoct pro planovani marketingovych kampani. Primérna doba implementace
tohoto systému je jeden az dva mésice. V CR je evidovan 25 prodanych licenci. (Syste-

mOnLine, 2013)
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7.1.10 SugarCRM

SugarCRM je CRM systém, ktery je provozovany ve webovém rozhrani. Systém disponuje
vSemi funkcemi, které Ize ocekavat od CRM systému. Primérnd doba implementace toho-
to systému je jeden az dva mésice. Celosvétovy pocet je zhruba 2500 a v CR byl instalovan
50 krat. Ceny zacinaji od 35 USD za uzivatele mésicné. (SugarCRM, 2013; SystemOnLi-
ne, 2013)

7.2 Analyza potieb spole¢nosti v oblasti CRM

Aby bylo mozné implementovat CRM systém a vybrat spravny, tak je potieba analyzovat
pozadavky a potfeby na systém ze strany spolecnosti. Sestavil jsem proto nékolik zaklad-

nich potieb a pozadavki spolecnosti XYZ, s.r.o.
Potieby spolecnosti:

* Vytvoreni databaze zdkaznikl a kontaktnich osob
* Sledovani aktivit se zdkazniky

* Rizeni, sledovani a sprava zakazek

* Mc¢feni vykonnosti zaméstnanct

 Uspora nakladt na administraci

¢ Uspotadani souc¢asnych smluv

* Rozvoj vztahu se zdkazniky

e ZvysSeni obchodni marze

e ZvySeni objemu trzeb

¢ Efektivni fizeni obchodnich procest
Pozadavky spole¢nosti na CRM IS:

¢ Uzivatelska piivétivost
* Lokalni feSeni

* Doba realizace

*  Komplexnost

¢ Technické podpora

* Cena

* Provazanost s produkty MS Office
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Z uvedenych pozadavkl lze tedy sestavit tabulku kritérii, které budou rozhodujici pro vy-

bér optimalniho CRM systému.

Tab. 13 Stanoveni kritérii a vah pro vybér CRM IS (viastni

zpracovani)
Znacka Kritérium Vaha
A Lokalni reseni 25%
B Doba implementace 15%
C Komplexnost 20%
D Technicka podpora 15%
E Integrace s ERP systémy 15%
F Cena 10%

V uvedené tabulce byla stanovena rozhodujici kritéria, kterd budou kli¢ova pro vybér op-
timalniho CRM systému. Po konzultaci s managementem firmy XYZ, s.r.o. byly stanoveny
vahy k jednotlivym kritériim na zaklad¢ dulezitosti a preferenci spolecnosti. Samotny vy-
bér CRM systém bude fesen v projektové Casti, stejné tak detailni popis jednotlivych krité-

rii.

7.3 Shrnuti analytické ¢asti

Ukolem analytické &asti bylo analyzovat dostupna data pro potieby projektové &asti.
V ¢asti prvni byla provedena analyza samotného podniku a byly vypocitany nékteré fi-
nan¢ni ukazatele rentability, likvidity a aktivity. Druha ¢ast byla zamétena na analyzu sou-
¢asného stavu fizeni obchodnich procest firmy, kde jsem identifikoval podnikové procesy
pomoci hodnotového fetézce dle Balanced Scorecard a sestavil jsem vyvojové diagramy
prabéhu obchodnich procesti ndkupti a prodeje. V dalsi ¢asti jsem se zabyval analyzou
portfolia zdkazniki firmy XYZ, s.r.o., kde byla pouzita ABC analyza, kterda vedla
k vytvoreni segmentli zékaznikli firmy XYZ, s.r.o. Soucasti ABC analyzy bylo ovéfeno i
Paretovo pravidlo 80:20. Posledni ¢ast analyzovala dostupné CRM systémy a pozadavky
spole¢nosti na IS, ke kterym byla vytvorena kritéria a vahy. Samotny vybér CRM systému

bude realizovan v projektové ¢asti.
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I11. PROJEKTOVA CAST
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8 VYBER OPTIMALNIHO CRM IS NA ZAKLADE POZADAVKU
SPOLECNOSTI XYZ, S.R.O.

Primérnim cilem mé diplomové prace je implementace CRM systému do fizeni obchod-
nich procest spolecnosti XYZ, s.r.0. Aby bylo mozné implementovat CRM systém, je di-
lezité dbat na vybér spravného systému. Tato ¢ast projektu ptestavuje predprojektovou

cast.
8.1 Metodika vybéru CRM systému

Z jiz ziizeného vybéru CRM systémd je potieba na zaklad¢ stanovenych kritérii vybrat pro
firmu ten nevhodnéjsi. Metodika pouzitd pti vybéru CRM systému je na bazi sestaveni
multikriteridlniho modelu, ktery ndm vyhodnoti nejlepsiho reprezentanta. Abychom mohli
sestavit multikriterialni model, je potfeba definovat soubor kritérii, které jsou relevantni.
Dalsim krokem procesu sestaveni modelu, je pfifazeni vah jednotlivym kritériim. Tyto

kroky jiz byly provedeny v analytické ¢asti.

DalSim krokem, je jednotlivym kritériim pfifadit Skaly, které kvantifikuji, resp. ohodnoti
jednotlivé kritéria v dané varianté. Skaly jsem si u vech kritérii zvolil v rozsahu 1 — 5,
pricemz Cislo 5 oznacuje nejvyssi skore a Cislo 1 nejnizsi.

Prvni kritérium, ke kterému musim pfiradit skalu je lokalni feSeni a byla mu ptidélena nej-
vys$$i vaha, 25 %.

Tab. 14 Prideéleni skal kritériu lokalniho reSeni (vlastni zpracovani)

Lokalni feSeni
1 2 3 4 5
web vlastni server

Toto kritérium je zalozeno na feSeni umisténi systému. Pro firmu je vysoce zadouci, aby IS
byl na lokalnich serverech, a to ze dvou divodii. Prvnim diivodem je bezpecnost dat. Jedna
se o citliva data o zdkaznicich, ramcovych smluv a jinych obchodnich tajemstvi. Nepteje si
tedy odesilat data na cizi servery a vsadi tak na vlastni feSeni zabezpeceni. Druhym davo-
dem je, Ze firma disponuje vykonnymi servery a prozatim jsou vyuzivany primarné pro
sklad dat a feSeni poStovniho serveru. V rdmci implementace CRM systému bude zvySena
bezpecnost serverti rozdélenim architektury. Nejvyssim skore je feSeni na vlastnich serve-

rech.
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Dal8im kritériem je doba implementace CRM systému, které ma vahu 15 %

Tab. 15 Prideéleni skal kritériu doby implementace (viastni zpracovani)

Doba implementace
1 2 3 4 5
> 3 mésice 2 -3 mésice | 1-2 mésice < mésic < tyden

Doba implementace CRM systému vychdazi z dat jednotlivych dodavatelit CRM feSeni. Pro
firmu je dle zdkladniho pravidla trojimperativu projekt realizovat v co nejkrat§im mozném
casovém useku. Proto CRM systémy s nejkrat$i dobou implementace dostanou nejvyssi

skore. Dal§im kritériem je komplexnost CRM sytému a byla mu ptidélena vaha 20 %.

Tab. 16 Prideéleni skal kritériu komplexnosti systému (vlastni zpracovani)

Komplexnost
1 2 3 4 5
nizka vysoka

Komplexnost systému znamend, ze do systému lze v budoucnosti zapojit dal§i moduly a
funkce. Proto jsou nejlépe ohodnoceny systémy, které disponuji nejvice funkcemi. Pro
firmu XYZ, s.r.o. je dilezitou funkci napojeni CRM IS na insolvencni rejstiik. Ne vSechny
dostupné systémy tuto funkci nabizeji. Nasledujicim kritériem je technickd podpora, kte-

rému byla pridélena véha 15 %.

Tab. 17 Prideéleni Skal kritériu technicka podpora (viastni zpracovani)

Technicka podpora
1 2 3 4 5
bez podpory non stop

Technickou podporou se v tomto piipadé mysli doba vyieseni ptipadného problému s do-
davatelem CRM systému. Nejvyssi skore dostanou ty systémy, kde jejich dodavatel posky-
tuje non stop podporu, ptipadné¢ mé své vlastni call centrum. Pfedposlednim kritériem je

integrace s jinymi systémy a byla ptidélena vaha 15 %.

Tab. 18 Pridéleni skal kritériu integrace s ERP systemy (vlastni zpracovani)

Integrace s ERP systémy
1 2 3 4 5
nizka vysoka

Firma XYZ, s.r.0. se neustale rozviji a v budoucnu bude mozna potiebovat integraci s ji-

nymi systémy. Zaroven toto kritérium zahrnuje provazanost s produkty MS Office, piikla-
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dem muize byt propojeni postovniho klienta nebo exportu a importu dat se software MS
Excel. Poslednim kritériem, je cena za potizeni CRM systému a byla mu ptidélena vaha 10

%.

Tab. 19 Prideleni Skal kritériu cena (vlastni zpracovani)

Cena (Kc¢)
1 2 3 4 5
> 300 tis. 201 -300tis. | 101-200tis. | 51-100 tis. 1- 50 tis.

cv v

Problémem muze byt, ze nékteré spolecnosti nemaji oficidlné uvedeny ceny za CRM IS,

tudiz byla nékterym systémtim v piipadé nejistoty odhadu ptidélena stfedni hodnota. I

v

8.2 Vybér CRM systému

Po definovéani jednotlivych kritérii a pridélenim vSech hodnot, je na misté, aby byly CRM

systémy srovnany a byl vybran ten nejvhodné;jsi.

Tab. 20 Multikriterialni model — Vyber CRM systéemu (vlastni zpracovani)

A B C D E F Celkem

25% | 15% |20% |15% |15% |10% | 100%
BLUEJET CRM 1 5 2 3 1 4 2,4
CRM Leonardo 5 3 5 4 5 3 4,35
eWay CRM 5 5 2 3 2 5 3,65
INEX CRM 5 5 4 4 4 3 4,3
InTouch CRM 5 2 3 3 4 3 3,5
MS Dynamics CRM | 5 1 5 5 5 2 4,1
Oracle Siebel CRM | 5 3 4 5 4 1 3,95
SAP CRM 5 2 4 5 4 2 3,9
SmartCRM 5 3 4 3 4 3 3,85
SugarCRM 1 3 5 3 1 2 2,5

Z tabulky jasné vyplyva, ze nejlepSim systémem pro potieby firmy bude CRM Leonardo
od spolecnosti D3soft, s.r.o. sidlici v Ostravé. Druhym, avSak s tésnym rozdilem byl taktéz
cesky systém INEX CRM a tteti MS Dynamics CRM. Aby bylo toto rozhodnuti jesté vice
podlozené, tak je potfeba se podivat na reference spole¢nosti D3soft, s.r.o., kde jsou uve-
deny znamé firmy ptedevsim z oblasti energetiky. CRM Leonardo je systémem, ktery bude

ve spole¢nosti XYZ, s.r.o0. implementovan.
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8.3 Charakteristika vybraného CRM systému

vvvvv

nich a marketingovych procest. Piedstavuje software, ve kterém se snoubi efektivita, kva-
lita, ptehlednost a moderni design. Samoziejmosti systému je celkova kooperace mezi jed-

notlivymi systémy, jako je ERP, SAP a jiné¢ informacni systémy.
CRM Leonardo je nabizen ve tiech variantach:

* CRM Leonardo Industry - specificky pro spolecnost primyslového charakteru a je
vyvinut na miru tak, aby se dal snadno prizptisobit potitebam zakaznikli v riiznych

odvétvich.

* CRM Leonardo Multiutility - komplexni feSeni informacniho systému, ktery spliu-

je pozadavky a potieby utilitnich spolecnosti (elekttina, plyn, teplo, voda).

* CRM Leonardo Small Business - CRM feSeni pro za¢inajici, malé a stfedni firmy.

(D3Soft s.r.0., 2011)
Pro spole¢nost XYZ, s.r.o. bude vhodna verze Industry, jelikoz je spole¢nosti prumyslové-
ho charakteru a jedna se o modifikovatelnou verzi systému.
8.3.1 Integrace informaci
Systém nabizi nasledujici moznosti vstupu informaci:

* Ru¢ni vstup informaci — zdznamy aktivit, popis obchodnich pftilezitosti, profil za-

kaznika.

* Automaticky vstup informaci z jinych systémti — ERP, ekonomické a ucetni sys-

témy.
* Vstup informaci z externich zdroji — internet, marketingové databaze firem.
A nasledujici moznosti vystupu informaci ze systému:

* Pfi vykonnych obchodnich ¢innostech — podklady pro jednani se zékaznikem, pfi-
lezitosti prodeje.
¢ Kiritéria pro vytvaieni skupin zdkaznikd — vyuziti vytvorenych skupin pfii cilené na-

bidce nebo marketingovych akcich.
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* Pro rozhodovéni a ftizeni — fizeni obchodu a zakaznického portfolia (tvorba ob-
chodnich a marketingovych strategii, planti), hodnoceni a tizeni obchodniho tymu

(Gspésnost, plnéni planu). (D3Soft s.r.o0., 2011)

Ve mnou feSeném piipad¢€, budu navrhovat vyuziti segmentace uréenim kritérii, pro vytva-

feni skupin zékazniki.

8.3.2 Moduly systému

Systém CRM Leonardo obsahuje velké mnozstvi modull a nabizi plnou individualizaci.

Pro prehled komplexnosti systému, zde uvadim moduly, kterymi tento systém disponuje.

Planovac aktivit - veskeré aktivity se zdkaznikem, planovani a zdznamy cinnosti uskutec-

nénych u jednotlivych zakaznikl (schiizky, telefonaty, e-maily).

Ziakaznici - vSechny potfebné informace o zdkaznikovi na jednom misté — adresa, poboc-
ky, kontaktni osoby, piehled prodeje, platebni moralka, apod. Dale obsahuje informace
demografické, finan¢ni, idaje o nakupni historii, oboru, odvétvi, potfebach i preferencich.
Lze sledovat informace potiebné k rozvijeni vztahu, jako je pozice ve firm¢, strategie roz-
vijeni vztahu, ale i osobni informace o vyrocich, zdjmech a dalsi. Krom¢ informaci vztahu-
jicich se k zakazniklim, obsahuje také vytvafeni skupin zdkazniki odpovidajici urcitym

vybérovym podminkam.

Kalendar - planovani a piehled ¢innosti, pfehledné zobrazeni v§ech naplanovanych aktivit

(schiizky, telefonaty, ukoly apod.), propojeni s kalendarem MS Outlook.

Posta - integrovana posta MS Outlook, zobrazeni veskeré dorucené, resp. odeslané posty a
dalsi své osobni slozky. E-mailové zpravy v¢. ptiloh je mozné automaticky pfifadit jako

aktivitu k zdkaznikovi.

Rizeni aktivit - hromadné zadavani obchodnich cilii u vice zdkaznikli a sledovani jejich
plnéni, moznost sledovani priméru procentnich stavii realizace cili — miry splnéni, kolik

cilti z celku bylo splnéno.

Planovani - sestaveni obchodniho planu (mutze byt tvofen jeden pro celou firmu nebo vice
pro konkrétniho zakaznika, obchodnika nebo divizi), moznost sledovani plnéni predepsa-
nych kvot, souhrnny reporting za prodejni tym, piipadné detailni analyzy za jednotlivé
obchodni zastupce, sledovani rozjednanych pftilezitosti, probéhlych jednani, naplanova-

nych aktivit obchodnikd.
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Prehledy - rychly ptehled rozpracovanych obchodnich ptipadii, moznost jejich tiidéni
podle objemu, pravdépodobnosti uspéchu, terminu realizace apod. Tyto piehledy jsou pie-
devsim nastrojem vedouciho tymu, k operativnimu koucovani prace obchodnikl jeho ty-

mu.

Reporty - komplexni ptehled informaci dulezitych pro fizeni vztahli se zdkazniky a fizeni
obchodu bez ohledu na systém, kde informace primarn¢ vznikly). Slouzi jako detailni pte-
hledy informaci vedenych v systému podle rtiznych kritérii a z rGznych uhlt pohledu. Mo-
hou byt vytvofeny ve formé textovych sestav, tabulek, grafii, moznost nastaveni také od-

chylek od pozadovaného stavu. Reporty je mozné exportovat do aplikace MS Excel.

Administrace - moznost nastaveni uzivatelskych roli a prav sdilet urcité informace,
Customizace formulafe (vytvareni nové editacni polozky, zména datovych typd apod.),
sprava jazykovych verzi. Customizaci formuldie mizeme nazvat jako vytvéieni ¢i Gpravu

deskriptorti.

Pro potfeby firmy XYZ, s.r.o., budou nejprve zprovoznény moduly zakaznici, posta, ka-

lendaf a administrace.
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9 NAVRH RESENI RIZENi OBCHODNICH PROCESU

V nasledujicich podkapitolach budou vypracovany navrhy, jak docilit uspé€sného zapojeni
CRM systému Leonardo do obchodnich procest firmy XYZ, s.r.o. Prvnim krokem
k implementaci systému bude centralizace dostupnych dat. Pfedevsim se jedna o soucasné
dokumenty, kde jsou uloZeny informace o zakaznicich a realizovanych zakazkach. Spolec-
nost k témto ucelim vyuziva pro spravu kontaktii a realizované zakazky predevsim nastro-

je MS Excel a MS Outlook. CRM Leonardo nabizi moznosti importu stavajicich dat.

Nezbytnym piedpokladem pro fungovani CRM systému je zainteresovanost vSech zamést-

nanct a systém tak musi prorust do vSech procesti napfic celou spolecnosti.

9.1 Stanoveni segmenti zakazniki

Pro novou strukturu fizeni obchodnich procest, bude prioritni uréeni segmentii zdkaznikd.
Névrh budouci segmentace zakaznikll vychazi z provedenych analyz zakaznikl za obdobi
2011 a 2012. Vzhledem k velikosti firmy XYZ, s.r.o. a struktufe jejich zadkaznikl, navrhuji

vytvofit tfi segmenty, které se budou tidit zakladnim segmenta¢nim kritériem.

¢ Segment A — zdkaznici s rocnim obratem nad 3 mil. K¢
* Segment B — zékaznici s roénim obratem 1 az 3 mil. K¢

¢ Segment C — zékaznici s ro¢nim obratem do 1 mil. K¢

Pii implementaci CRM IS do firmy je nezbytné ihned na zacatku nastavit tato kritéria do

software CRM Leonardo. Dalsi kritéria, ktera lze pouzit, jsou naptiklad:

 Cetnost objednavek
 Casova naro¢nost zakazek
* Mira individualizace

* Platebni moralka

¢ Hruba obchodni marze

Vytvotenim téchto segmentil firma docili toho, Ze mize za pouziti CRM systému efektivné
ridit pozadavky ze strany svych zakaznikd. V praxi to bude znamenat, ze kdyz ptijdou na-
jednou dva pozadavky, jeden od zdkaznika segmentu A a druhy od zdkaznika ze segmentu
B, tak vzdy bude vyfizovan pozadavek zakaznika ze segmentu A i za cenu toho, Ze by se

posunul termin jinych projektt, které nepatii do kategorie A.
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9.2 Rizeni obchodnich procesii s vyuZitim zapojeni CRM systému

V analytické ¢asti byl vypracovan diagram, jakym zplsobem jsou v soucasnosti fizeny

obchodni procesy. Mym zdmérem je navrhnout nové feseni, které povede k vyssi efektivité

fizeni obchodnich procesti a bude mit novou strukturu zaloZenou na provazanosti procesu

se systtmem CRM a vytvorenych segmentech zakaznik.
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Obr. 13 Navrh Fizeni obchodnich procesii (viastni zpracovani)

V navrhovaném feseni fizeni obchodnich procest je kladen diraz na identifikaci zdkazni-

ka, urCeni segmentu, kam jej lze zaradit a pfifazeni priority vyfizeni pozadavku. Cely pro-

ces monitoruje systém CRM Leonardo, aby v budoucnu mohly byt ziskané informace pou-

zity a zvySovala se tak konkurenceschopnost firmy XYZ, s.r.o.
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10 PROJEKT IMPLEMENTACE CRM IS

Nasledujici kapitola se zabyva samotnym feSenim organizace projektu, kde budou defino-
vany cile a pfinosy projektu, bude provedena ndkladova analyza, sestaven rozpocet projek-
tu a harmonogram ¢innosti projektu. Nasledn¢ bude zhodnocena investice projektu a vy-

pracovana rizikova analyza.

Tento projekt je internim typem projektu, spadajici do kategorie komplexnich projektd,

resp. jedine¢nych a neopakovatelnych. Zaroven se jedna o organiza¢ni druh projektu.

10.1 Podnét projektu

Podnétem vypracovani tohoto projektu byl dlouhodobé neudrzitelny stav fizeni obchod-
nich procest firmy XYZ, s.r.o. Spolec¢nosti se kazdym rokem zvysuji trzby a nartsta pocet
novych zakaznikli. Meziro¢ni zména nardstu poc¢tu zakazniku je odhadem 10 %. V soucas-
nosti ma spole¢nost vice nez 400 zakaznikili a proto je nezbytné implementovat CRM sys-
tém, ktery by vedl k efektivnimu tizeni vztahi se zdkazniky a dlouhodobému rozvoji spo-
lecnosti. Spole¢nost chce byt zdkaznicky orientovanou, konkurenceschopnou a rozvoji se
nebranici spolecnosti za pouziti modernich metod. Implementace CRM systému je dlouho-

dobym projektem a vyzaduje vysokou motivaci v§ech zaméstnanct firmy XYZ, s.r.o.

10.2 Strategie CRM

Jako strategii CRM si lze zvolit mezi masovou personalizaci, masovou customizaci a dife-
rencovanou customizaci. V nasem piipad¢ se vydame cestou diferencované customizace,
jelikoz kazdy zakaznik ma své individualni potfeby a vysledny fidici software nebo dodany

energeticky celek je vysoce customizovany.

10.3 Cile a prinosy projektu

Spole¢né s managementem spolecnosti XYZ, s.r.0. jsme sestavili cile projektu, kterd budou
vyhodnocena v zavéreéné fazi projektu. Pii stanoveni cilii, jsme se fidili metodou SMART,
tudiz vSechny cile musi byt konkrétni, méfitelné, dosazitelné odpovidajici a ¢asové ohrani-
cené.

* Rozpocet projektu neptesahne 320 tis. K¢

* Doba implementace bude zajisténa do Ctyf mésict

* Doba navratnosti investice musi byt do tfi let
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* ZvySeni objemu trzeb o 10 % ro¢né
* ZvySeni marze o 1 % b&hem tii let

* Snizeni administrativnich nakladi o 5 % béhem tfi let
Mezi ptinosy implementace projektu miizeme zatadit:

* Centralizace dat a vybudovani jednotné databaze
* ZlepSeni vnimani potieb zdkaznika

* Efektivni systém fizeni obchodnich procest

Pfinost implementace CRM systému je pochopitelné¢ velmi mnoho, ale vybral jsem pouze

ti1 zakladni, jelikoz vSeobecné piinosy jsou zminény v teoretické Casti.

10.4 Rozsah projektu

Cilem projektu implementace CRM systému je nasazeni tohoto systému do fizeni obchod-
nich procest. Jelikoz bude pfeménovat systém mysleni zaméstnancii spolecnosti, tak dopad
bude cileny na celou firmu XYZ, s.r.o. a na vSechny jeji struktury. V projektu se pocita se
zapojenim vSech zaméstnanct spolec¢nosti napfi¢ celou organizacni strukturou. Projekt tak
vytvoii novy systém evidovani zakéazek, smluv, fizeni vztahti se zakazniky, ale taky se do-
tkne samotného vyvoje fidicitho a automatizacniho software, kde potfebna dokumentace
bude evidovana v ramci CRM systému. Stavajici dokumenty, jako jsou ramcové smlouvy,
servisni smlouvy budou postupné skenovany do tohoto systému. Jedna se dlouhodobou
¢innost, jelikoz historie spolecnosti se piSe jiz 18 let a za tu dobu se vytvotila spousta dat.

V prvni fazi v§ak budou importovana data z aktivnich smluv.

10.5 Technické reseni

Spolecnost si vybrala jako feSeni umisténi CRM systému na vlastnich serverech. Diivody
jsou veelku logické. Citliva data firmy, by neméla byt odesilana na cizi servery, které nej-
sou pod nasi kontrolou. Dalsi nevyhodou by vsak byla rychlost komunikace mezi serverem
a klientskym pocitacem. Vyhodou tohoto feseni je, ze odpadaji ndklady na provoz serveru
a jeho udrzba. Ve spolecnosti XYZ, s.r.0. bude vytvorena struktura serveru takova, Ze se
do databaze CRM neptipoji nikdo zvenéi. Architektura bude oddélena tak, aby se bylo
mozné pfipojit pouze v ramci vnitini sité. ReSeni systému bude tedy klient — server. Zna-
mena to, ze veskerd data budou umisténa na centralnim serveru a klienti (pocitace zamest-

nanctll) se budou k tomuto systému piipojovat.
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10.6 Nakladova analyza

Nedilnou soucasti projektu je nakladova analyza. Abych mohl sestavit rozpocet projektu,

bude nejprve nutné identifikovat v§echny naklady, které vzniknou.

vvvvvv

spole¢nosti D3Soft s.r.0. tak mam orientacni data k dispozici. U né€kterych polozek budou

ucinény expertni odhady.

Tab. 21 Naklady — Licence CRM Leonardo Industry Server (vlastni zpracovani)

Pocet Céstka za
PoloZzka jednotek |jednotku Celkem
Licence CRM Leonardo Industry Server 1 80 000,00 KE | 80 000,00 K¢

Jednou z nejvétsich nakladovych polozek je potfizeni licence CRM Leonardo Industry Ser-
ver. Jednd se o licenci, kterd bude instalovana na serverech a bude tak zajiStovat centrali-
zaci dat, na kterou budou napojeny jednotlivé klientské pocitace. Dalsi polozkou, kterou je

potieba vy¢islit, je licence na klientské pocitace.

Tab. 22 Naklady — Licence CRM Leonardo Industry Client (vlastni zpracovani)

Pocet Céstka za
Polozka jednotek |jednotku Celkem
Licence CRM Leonardo Industry Client 17 6 000,00 K¢ | 102 000,00 K¢

Naklad ve vysi 102 000 K¢ tvofi pocet stanic roven poctu zaméstnanct firmy. Jedna se o
licenci CRM Leonardo Industry Client. Za kazdou dalsi dodate¢nou licenci (napft. pfi riistu

poctu zaméstnancil) se bude muset vynalozit ¢astka ve vysi 6 000 K¢.

Tab. 23 Naklady — Implementace CRM sytému (vlastni zpracovani)

Potet  |Castka za
Polozka jednotek |jednotku Celkem

Implementace systému 1 12 000,00 K¢ | 12 000,00 K¢
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Dalsi nakladovou polozku tvoii samotna implementace CRM systému ze strany dodavate-

le. Za instalaci si uctuji ¢astku ve vysi 12 000 K¢.

Tab. 24 Naklady — Import dat (vlastni zpracovani)

Pocet  |Castkaza
Polozka jednotek |jednotku Celkem
Import dat 30 600,00 K¢ | 18 000,00 K¢

Dalsi nakladovou polozku tvoii import dat, ktery jiz bude spole¢nost realizovat ve vlastni
rezii. Ve firmé XYZ, s.r.0. je stanovena primérna sazba na hodinu prace zaméstnance na
600 K¢. Odhadovana doba na import dat je 30 hodin. Celkem vznikne ndklad (resp.

v ¢eském ucetnictvi vznikne provozni vynos na uctu aktivace) ve vysi 18 000 K¢&.

Tab. 25 Naklady — Skoleni viech zaméstnancii (viastni zpracovani)

Po¢et  |Céstka za
PoloZzka jednotek |jednotku Celkem

Skoleni zaméstnanc(l + administratora 1 12 000,00 K¢ | 12 000,00 K¢

Skoleni zaméstnancii a administratora je ze strany dodavatele stanoveno jednotnou ¢astkou

za vSechny zic¢astnéné zaméstnance. Vznikne tak naklad ve vysi 12 000 K¢.

Tab. 26 Naklady — Ostatni sluzby (vlastni zpracovani)

Potet |Céstkaza
Polozka jednotek |jednotku Celkem
Ostatni sluzby 0 1 500,00 K¢ - K¢

Tato polozka je zaroven sazbou jedné hodiny prace, kterou si uctuje dodavatel. Momental-
né nevyuzijeme jeho dalSich sluzeb, tudiz nebudeme uctovat jiz zadnou dalsi dodate¢nou

polozku.
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10.7 Rozpocet projektu

Rozpocet projektu je sestaven na zakladé nakladové analyzy. Je tvofen z pofizeni licence
CRM Leonardo Industry Server, sedmnacti licenci CRM Leonardo Industry Client, imple-
mentace a instalace CRM systému, Skoleni zaméstnancti a administratora a posledni poloz-

kou je import stavajicich dat ve vlastni rezii.

Tab. 27 Rozpocet projektu implementace CRM systému (vilastni zpracovani)

Podet |Castkaza

Polozka jednotek |jednotku Celkem
Licence CRM Leonardo Industry Server 1 80 000,00 K¢ (80 000,00 K¢
Licence CRM Leonardo Industry Client 17 6 000,00 K¢ |102 000,00 K¢
Implementace systému 1 12 000,00 K¢ |12 000,00 K¢
Skoleni zaméstnanc(l + administratora 1 12 000,00 K¢ |12 000,00 K¢
Import dat 30 600,00 K¢ 18 000,00 K¢
Ostatni sluzby 0 1500,00 K¢ |0,00 K¢

Celkem 224 000,00 K¢

Naklady na realizaci projektu jsou ve vysi 224 000 K¢. Neptedpoklada se, ze by cena byla
jesté navysena, spisSe naopak. V cilové cené nejsou jesté zohlednény slevy, které mize pro-

dejce poskytnout.

Sestavenim rozpoctu jsem naplnil prvni diléi cil projektu, a to Ze rozpocet neptesahne ¢ast-

ku 320 tis. K¢.

10.8 Harmonogram projektu

Z casového hlediska lze projekt do tii ¢asti. Prvni Cést je Casti predprojektovou, kde jsou
provedeny vSechny potfebné analyzy k realizaci a akceptaci projektu. Druhd ¢ast je projek-
tova, kterd obnasi zahdjeni, realizaci a predani vystupu projektu. Posledni ¢asti je popro-
jektova cast, ktera v mém piipadé zatim neni relevantni, jelikoz se tato ¢ast vyhodnocuje az
po uplynuti n¢jaké doby od ukonceni projektu. Lze si tuto ¢ast predstavit jako vyhodnoceni

dlouhodobych cili.
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Sestavil jsem harmonogram jednotlivych Cinnosti a pfitfadil délku trvani k jednotlivym
operacim. Harmonogram je logicky rozdélen do uvedenych fazi projektu. Jednotlivé ¢in-

nosti jsou uvedeny v nasledujici tabulce.

Tab. 28 Harmonogram projektu (vlastni zpracovani)

Doba
Nazev ukolu trvani [(Zahdjeni |Dokonceni
Pfedprojektova faze
Vyhodnoceni dostupnych analyz 3dny |3.6.2013 |5.6.2013
Rozhodnuti o implementaci CRM IS 1den |6.6.2013 |6.6.2013
Vybér dodavatele CRM systému 2dny |(7.6.2013 [10.6.2013

6 dni (3.6.2013 (10.6.2013
Projektova faze
Objednavka CRM IS 1den (11.6.2013|11.6.2013
Specifikace objedndavky 2dny |12.6.2013(13.6.2013
Nastaveni serveru 4 dny [14.6.2013(19.6.2013
Vytvoreni databaze 3dny |20.6.2013|24.6.2013
Instalace SW na server 5dny |25.6.2013|1.7.2013
Konfigurace server IS 3dny (2.7.2013 |4.7.2013
Import dat 3dny |5.7.2013 |9.7.2013
Testovani IS 2dny |10.7.2013(11.7.2013
Instalace SW na klientské stanice 5dny (12.7.2013(18.7.2013
Konfigurace klientské stanice 3dny [19.7.2013|23.7.2013
Testovani komunikace client - server |2 dny (24.7.2013|25.7.2013
Vyhodnoceni zkusebniho provozu 1den |26.7.2013(26.7.2013
Skoleni zaméstnanc( 1den |29.7.2013(29.7.2013
Zahdjeni provozu 1den |30.7.2013|30.7.2013

36 dnti|7.6.2013 (30.7.2013

Naplanovany zacatek projektu je na 3. 6. 2013 a konec na 30. 7. 2013. Celkovy ¢as potieb-
ny k realizaci je 42 dntl, pfi¢emz z harmonogramu ¢innosti jsou vylouc¢eny nepracovni dny.
Jako nastroj pfi sestaveni harmonogramu jsem vyuzil software Microsoft Project 2010 a
kompletni dokument je pfiloZen v piiloze vCetné¢ Ganttova diagramu se stanovenou kritic-

kou cestou.

10.9 Hodnoceni investice

Moznosti, jak vyhodnotit investici je hned n¢kolik, avSak je tfeba si uvédomit, ze pro nase
potieby postaci néktera ze statickych metod. Prvné je dilezité, kvantifikovat usporu z dané

investice.

Na zaklad¢ expertniho odhadu a konzultace s managementem firmy jsme vyhodnotili, Zze

meésicni ¢asova uspora na jednoho zaméstnance, by se méla pohybovat okolo 200 minut,
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resp. 10 minut denn€. Tento Cas je dan hledanim a organizovanim dokumentt, jedna se o

tzv. neproduktivni Cas.

Tab. 29 Uspora ndkladii pri implementaci CRM IS (viastni zpracovdni)

Uspora Zaméstnanec Firma

Minut denné 10 170

Minut mésicné 200 3400

Minut roc¢né 2400 40800

Sazba hodinova 600,00 K¢ 10 200,00 K¢
Sazba minutova 10,00 K¢ 170,00 K¢
Denni uspora 100,00 K¢ 1 700,00 K¢
Mésicni uspora 2 000,00 K¢ 34 000,00 K¢
Rocni uspora 24 000,00 K¢ 408 000,00 K¢

Z tabulky pouzijeme hodnotu 408 000 K¢. Toto je hodnota, kterou firma usetii pii imple-
mentaci CRM systému. Nyni mame vSechny potfebné tidaje pro vypocet doby néavratnosti

investice. Pro vypocet doby navratnosti pouziji jednoduchy vzorec.
Doba navratnosti = celkové ro¢ni naklady / ro¢ni vynos z investice
Doba navratnosti = 224 000 K¢ /408 000 K¢
Doba navratnosti = 0,549 = 6,5 mésice = 198 dni

Doba navratnosti je 6,5 mésice a z toho vyplyva, Ze byl splnén dalsi dil¢i cil projektu, ktery
pozadoval, Ze doba navratnosti nebude delsi nez 3 roky. Tohoto cile dosahneme 5,5x rych-

leji nez bylo ptivodné planovano.

10.10 Rizikova analyza

Kazdy projekt a kazdé rozhodnuti s sebou nese urcité riziko. Abychom mohli ¢aste¢né ri-
zika eliminovat, je nutné vypracovat rizikovou analyzu. V prvnim kroku je nutné identifi-

kovat rizika.
Jako mozna rizika projektu implementace CRM systému jsem identifikoval:

* Neochota zaméstnanct
* Vypadek serveru

¢ Hackersky utok
 Spatny import dat

e Zivelné pohromy
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* Nedodrzeni stanovenych naklada

* Zpozdéni implementace

Dalsim krokem je urceni si kritérii pravdépodobnosti vyskytu rizika:

* Vysoka
* Stfedni
* Nizka

Abychom mohli vyjadfit Groven rizika, je potfeba urcit kategorie zavaznosti rizika:
* Nevyznamna
* Vyznamna
* Kiriticka

V dalsi ¢asti je potieba ptitadit kategorie urovné rizika.
* Neptipustné — uroven 3 — toto riziko nelze pfijmout a je tfeba jej eliminovat
* Nezéadouci — uroven 2 — lze s vyhradami pfijmou
¢ Pfipustné —uroven 1 — lze pfijmout

V nésledujici tabulce je vyjadfena uroven rizika vzhledem k pravdépodobnosti vyskytu

rizika a jeho zavaznosti.

Tab. 30 Uroveri rizika (viastni zpracovani)

Zavainost rizika
Pravdépodobnost | Nevyznamna | Vyznamna Kriticka
vyskytu
Vysoka Nezadouci Nepfipustné | Nepfipustné
Stredni Pfipustné NeZadouci | Nepfipustné
Nizka Pfipustné NeZadouci | Nezadouci

V nésledujicim kroku musime jednotliva rizika ohodnotit jednotlivymi kritérii a stanovit

opatieni proti vzniku rizika.
Neochota zaméstnancu

Pokud zaméstnanci nebudou ochotni ptistoupit na koncepci CRM, tak to bude kriticka za-
vaznost tohoto rizika a pravdépodobnost, Ze tohle riziko nastane, je stfedni. Resenim této

situace bude motivace zameéstnancu.
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Vypadek serveru

Pokud vypadne server, at’ uz z diivodu dodavky energii nebo poskozeni hardware, vzdy to
bude kriticka zavaznost. Spole¢nost ma zalozni zdroj, ale ten ma omezenou dobu provozu-
schopnosti. V ptipad¢ jiné chyby, kdy mtze dojit k poSkozeni hardware nebo software je
server ve vSech piipadech nefunkéni. Pravdépodobnost vyskytu je vysoka a zdvaznost kri-
ticka. Lze vSak portidit zalozni server, ktery bude naptiklad umistén v jiné budove.

Hackersky utok

Jedna se o kritickou zavaznost rizika se stfedni pravdépodobnosti. MoZnosti jak se tomuto

riziku ubranit, neni mnoho, jelikoz hacketi kdyz chtéji, tak se nabouraji kamkoli.
Spatny import dat

Zavaznost tohoto rizika je vyznamna a pravdépodobnost vyskytu je sttedni. Pokud dojde
pti importu k chybé, tak zalezi v jakém rozsahu a kdy se tato chyba projevi. Eliminovat
tuto chybu miizeme tak, Ze ptfi importu bude zvySena opatrnost pii nahravani a kontrole

datového souboru.

Zivelné pohromy

Zavaznost rizika je vysoka a pravdépodobnost nizka. Toto riziko Ize eliminovat pojisténim.
NedodrZeni stanovenych nakladi

Zavaznost rizika je v tomto piipad¢€ vyznamna, ale pravdépodobnost vyskytu nizka. Pokud
jsou stanoveny naklady pfesné a odsouhlaseny dodavatelem, tak by se riziko nemélo vy-
skytnout.

Zpozdéni implementace

Zavaznost rizika je nevyznamna a pravdépodobnost vyskytu je nizka. Projekt je detailné
napléanovan a Casova rezerva oproti cili projektu je jeden mésic, tudiz pii drobném zpozdé-

ni se ned¢je nic zdvazného.

Nyni zname vSechny tdaje a miizeme riziko kvantifikovat.
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Tab. 31 Kvantifikace rizikovych faktoru (viastni zpracovani)

Pravdépo

dobnost |Uroven
Popis rizika Zavainost |vyskytu |rizika
Neochota zaméstnancii kriticka stfedni 3
Vypadek serveru kriticka vysoka 3
Hackersky utok Kriticka stredni 3
Spatny import dat vyznamna |stfedni 2
Zivelné pohromy kriticka nizka 2
Nedodrzeni stanovenych nakladii [vyznamna  |nizka 2
Zpozdéni implementace nevyznamna |nizka 1

wevr

veru a hackersky utok a nelze tato rizika pfijmout. Mén¢ zavaznymi riziky jsou $patny im-
port dat, zivelné pohromy a nedodrzeni stanovenych nékladi, proto lze rizika s vyhradami

ptijmout. Ptipustné riziko je zpozdéni implementace CRM systému.
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11 VYHODNOCENI PROJEKTU A JEHO DALSI POKRACOVANI

Pted vypracovanim projektu implementace CRM systému do obchodnich procest firmy,

byly stanoveny cile projektu:

* Rozpocet projektu neptesahne 320 tis. K¢

* Doba implementace bude zajisténa do Ctyt mésict
* Doba navratnosti investice musi byt do tfi let

* ZvySeni objemu trzeb o 10 % ro¢né

* ZvySeni marze o 1 % b&hem tii let

¢ Snizeni administrativnich nakladui o 5 % béhem tii let

Muzeme konstatovat, pokud bude dodrzen harmonogram ¢innosti a planované naklady, ze
polovina cilli je splnéna pred samotnym zahajenim projektu. Ostatni cile zatim nelze vy-
sledovat, jelikoz se jedna o dlouhodobé¢ cile a budou zhodnoceny v poprojektové fazi ma-

nagementem firmy.

Dalsi pokracovani projektu bude ovlivnéno ptistupem managementu firmy XYZ, s.r.o. a
zameéstnanci. V ptipadé, ze se bez problému adaptuji na zakaznickou orientaci, 1ze systém
dale rozvijet. V zajmu managementu je tento systém rozsifovat o dals$i moduly a napojeni

na jiné systémy, pfedevsim na ucetni software Pohoda.
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ZAVER

Hlavnim cilem mé diplomové prace bylo vypracovat projekt implementace CRM systému
do obchodnich procest firmy XYZ, s.r.o. Podnétem pro vybrani tohoto tématu, byl jiz ne-
vyhovujici soucasny stav fizeni obchodnich procest, rist firmy a s tim spojeny nartst za-

kazniku.

Praci jsem si rozdélil na tfi ¢asti, kterymi byli ¢ast teoreticka, analyticka a projektova. Pri-
marnim tkolem teoretické Casti, bylo provést literarni reSersi z dostupnych zdrojii zaméte-
nou na problematiku fizeni vztahi se zdkazniky, projektového fizeni a fizeni obchodnich
procesti firmy. Za pouziti monografickych zdroji a internetu jsem vytvofril celek, ktery
obsahove a svym rozsahem pokryva celou problematiku feSenou v této praci. Ziskal jsem

tak védomosti, které mi pomohly vytvoftit praktickou stranku tohoto projektu.

Prvni praktickou ¢asti diplomové prace, byla ¢ast analyticka. Hlavnim cilem této casti,
bylo provést analyzu dostupnych CRM systémii, soucasného stavu fizeni obchodnich pro-
cest a zékazniky. Pomoci pomérovych ukazatell rentability, likvidity a aktivity jsem vy-
pracoval finanéni obraz spolecnosti za posledni Ctyfi roky. Dalsi analyza se zabyvala za-
kazniky firmy XYZ, s.r.0., kde pii uplatnéni metody ABC analyzy vznikl podklad pro pro-
jektovou &ast. Ze soucasné obchodni procesy ve firmé XYZ, s.r.o. nejsou na tolik rozvinu-
té, aby do nich mohl byt implementovan CRM systém, zjistila pravé analyza soucasnych
obchodnich procesti. V této ¢asti jsem analyzoval podnikové procesy za pouziti identifi-
ka¢ni metody hodnotového fetézce dle Balanced Scorecard. Aby mohl byt implementovan
informacni systém, bylo potifeba nejprve provést analyzu dostupnych CRM systémi.
Z mnoha systémt, bylo na zakladé funkci a referenci pro analyzu vybrano deset nejvice
vyhovujicich CRM feSeni. Posledni analyza se tykala pozadavkl a potteb firmy, které se

promitly do hodnoticich kritérii pro vybér nejvhodnéjsiho CRM systému.

Ukolem projektové ¢asti bylo vypracovat projekt zavedeni CRM systému do Fizeni ob-
chodnich procesi firmy XYZ, s.r.o. scilem zvyseni jeji konkurenceschopnosti na trhu.
Nejprve bylo potieba vybrat vhodny CRM systém na zakladé kritérii pomoci multikriteri-
alniho modelu. Nejvyssiho skore doséhl CRM Leonardo, proto bude pfedmétem dalsiho
pokracovani projektu. Dalsi ¢asti bylo navrzeni feSeni fizeni obchodnich procest. Vytvoril
jsem tak model, ktery fidi obchodni procesy na bazi priorit jednotlivych segmentt zakaz-
nikli a veskery déj monitoruje CRM systém. Segmentace zdkaznikli probéhla na zaklade¢

vyzkumu a byly vytvofeny segmenty dle realizovanych trzeb zdkaznikti. Model fizeni ob-
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chodnich procesti bude otestovan v praxi pfi implementaci CRM systému. Klicovou fazi
projektové Casti, bylo sestaveni samostatného projektu s kladenym dirazem na minimali-
zaci nakladl a Casu pii maximalizaci rozsahu. Souc¢asti projektu bylo stanoveni cili dle
metody SMART, nalezeni technického feseni implementace systému, stanoveni strategie
CRM a definice rozsahu projektu. Nasledn¢ byla provedena nékladova analyza, ze které
byl vytvoten rozpocet projektu, byl stanoven harmonogram jednotlivych ¢innosti a vypra-
covana rizikova analyza projektu. Polovina stanovenych cilti byla jiz splnéna pied samot-

nym zahéajenim projektu.

V ptipadé osvédcCeni se projektu v praxi bude nadale CRM systém rozvijen o dal§i moduly

a jeho integraci s jinymi systémy.
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