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ABSTRAKT

Tato diplomova prace je orientovana na téma hlavni a podpUrné ¢innosti v podniku se
zamérenim na facility management. V teoretické Casti prace jsou popsany stézejni pojmy
tohoto tématu a také je vysvétleno, jak se jednotlivé pojmy odliSuji. Soucasti teoretické
Casti prace je i kapitola Rizeni vztahl se zdkaznikem, co? je téma, které je znacné
probirano v praktické casti prace. Pripadova studie této prace je zamérena na nékteré
z hlavnich a podpdrnych cinnosti vybraného podniku, které jsou pomoci softwaru CRM
efektivnéjsi, diky sblizovani procest a pracovnik(. Vysledkem pripadové studie je navrh
prace se softwarem CRM.

KLICOVA SLOVA

facility management, hlavni ¢innosti, podpUlrné cinnosti, crm, insourcing, outsourcing,
software, implementace, projekt stavby, marketingova strategie

ABSTRACT

This diploma thesis is focused on main and supporting business activities in the
company with focus on facility management. In the theoretical part are described main
terms of this topic and differences are explained. Theoretical part contains chapter
Customer relationship management which is an important topic in the practical part of
the work. Practical part is focused on some of the main and supporting business
activities. By using software CRM, activities are more efficient because of connection
between process and employees. Result of this work is proposal of work with software
CRM.

KEYWORDS

facility management, core business, non-core business, crm, insourcing, outsourcing,
software, implementation, building project, marketing strategy
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1. Uvod

Téma Hlavni a podplrné Cinnosti v podniku se zaméfenim na facility management
jsem si vybral pro vypracovani diplomové prace, protoZze meé toto téma zaujalo a umél
jsem si predstavit, Ze ho aplikuji na spole¢nost Schock-Wittek, ke které mam velmi
blizko.

Z pohledu studia je toto téma také atraktivni, jelikoZz studuji obor Management
stavebnictvi. Pro jakykoliv management je rozdéleni Cinnosti na hlavni a podpudrné
dalezitym krokem, ktery rozhoduje o sméfovani spole€nosti. V sou€asné dobé, je pro
management také velkym tématem facility management. Definici facility
managementu je mnoho, dle deskych technickych norem neboli CSN/EN 15221 [13]
Clanku je ale definovana jako ,integrace cinnosti v ramci organizace k zajisténi a
rozvoji sjednanych sluzeb, které podporuji a zvySuji efektivitu vlastni zakladni
Cinnosti.”* Facility management tedy usiluje o podporu a zvySeni efektivity vlastni
zakladni €innosti, coz je cilem kazdého managementu.

Dal$im duvodem pro€ mé toto téma zaujalo je plan implementace softwaru CRM do
spoleCnosti  Schock-Wittek. CRM neboli nezkracené Customer Relationship
Management je software, ktery se stara o fizeni vztahu se zakaznikem a mél by
pfispivat k lep§imu fungovani spole€nosti. Coz podle mého nazoru Uzce souvisi jak
s facility managementem, tak s rozdélenim cinnosti na €innosti hlavni a cinnosti
podpUrné.

VSechny zminéné body, tedy hlavni a podpurné €innosti, facility management a CRM
jsou v této praci feSeny spoleCné. Prakticka Cast této prace je psana na aktualni
situaci ve spolecnosti Schock-Wittek.

2. Cil prace

Cilem této diplomové prace s nazvem Hlavni a podparné c&innosti podniku se
zamérenim na facility management je popsat a rozdélit tyto Cinnosti v ¢asti teoretické.
ziskové a na cinnosti podplrné, které jsou taktéz dulezité, ale jsou to Cinnosti, které
podporuji ¢innosti hlavni a staraji se o jejich nejplynulejSi a bezproblémovy chod.
Déle popisi software, ktery pomaha s jejich realizovanim a spravnym vykonavanim
jednotlivych cCinnosti. Dale také okomentuji vliv outsourcingu a insourcingu na
fungovani firmy a popiSi pfipady, kdy jsou tyto varianty vhodné a kdy ne. DalSim
bodem teoretické Casti prace je facility management, v ¢asti teoretické je pojem jako
takovy pfiblizen a jsou popsany jeho vyhody.



V pfipadové studii je cilem navrhnout pro danou firmu plan Cinnosti, které provazeji
celou vystavbu vétsi stavby. Pro tyto Cinnosti vypiSi pozice, které jsou za jednotlivé
Casti zodpovédné a podileji se na nich. Do grafu jsou také vlozeny €innosti hlavni a
¢innosti podplrné, jez musi firma vykonavat nebo si je nechava externé vykonavat.
Hlavni a podplrné Cinnosti jsou v grafu ¢asové uréeny. Soucasti je navrh systému,
kde se provadéni jednotlivych &innosti da kontrolovat. Do tohoto procesu je také
zahrnuta prace se softwarem spole¢nosti SAP a to konkrétné programem CRM, coz
je zkratka pro anglicky nazev Customer relationship management, ktera se do
Cestiny preklada jako fizeni vztahl se zakazniky. Opét jsou Cinnosti provadéné
v CRM dany do grafu a jsou tedy Casové urCeny. V dalSi Casti prace je popsana
prace v CRM a také vyhody programu pro hlavni a podparné ¢innosti.

K dosazeni cilt prace jsou stanoveny tyto body, které by mély byt spinény:
A. Cast teoreticka

e Popsat hlavni a podpurné ¢innosti

e Popsat vyhody a nevyhody outsourcingu a insourcingu

e Definovat pojem facility management a pfibliZit jeho vyhody
e Popsat software na podporu hlavnich a podpurnych €innosti

B. Cast prakticka

e Definovat €innosti organizace

e Vypracovat gantt chart projektu stavby

e Implementace CRM do fazi projektu

e Spojit Cinnosti projektu stavby a €innosti organizace

¢ Navod spravného postupu v CRM

¢ Navrhnout mechanismus kontroly a fizeni prace v CRM
e Vystupy z CRM a analyza trhu

e Manual uzivani budovy

3. Teoreticky piehled pojmti

V této kapitole jsou popsany zakladni pojmy vyskytujici se v diplomové praci. Mezi né
urCité patfi pojmy core business neboli ¢esky hlavni €innost, non-core business
neboli esky podpurné ¢innosti a v neposledni fadé také facility management, ktery
se do Cestiny nepreklada.



3.1. Core business (hlavni €innost)

Hlavni cinnost neboli core business se da popsat jako primarni proces
vykonavany jednotlivcem, skupinou, organizaci nebo firmou za ucelem splnéni
zakladnich cild. Je to Cinnost, ktera v pfipadé spolecnosti spole¢nost Zivi, pfinasi
zisk a ziskava hodnotu [1]. Spole€nost by tedy méla byt plné soustfedéna na jeji
hlavni ¢innost a podparné Ccinnosti by vedouci organizace nemély pfilis
zaneprazdfiovat. Pro Fizeni podpuarnych c&innosti existuje pravé obor facility
management.

Priklady hlavnich €innosti spoleCnosti ve stavebnictvi:

e obchodni spolecCnost -prodej zbozi

e stavebni firma -vystavba objektu

e betonarka -vyroba betonovych smési

o staticka kancelar -statické navrhy

e architektonicka kancelar -architektonické navrhy

e stavebniny -prodej stavebniho materialu
e developerska spoleCnost -prodej byta

Hlavni €innosti jako je vyroba betonovych smési, vypocet statickych navrha Ci
architektonicky navrh mazou byt i €innostmi podpurnymi. Napfiklad pro stavebni
firmu nebo developera, ktefi pro vystavbu objektd respektive prodej bytl tyto
¢innosti potfebuji, aby jejich hlavni ¢innost byla vibec mozna. Pro stavebni firmu
a developera jsou to tedy C€innosti non-core business, neboli Cesky FeCeno
podpurné ¢innosti. Vzdy tedy musime peclivé rozliSovat, co hlavni ¢innosti je, a
co uz je i kdyz tfeba nezbytna, ale pofad podpurna €innost.

3.1.1. Hlavni ¢innost stavebni firmy

Pokud si napfiklad vybereme stavebni firmu, tak jeji hlavni €innosti je primarné
vystavba objektl, coz je Cinnost, ktera ji pfinasi zisk a hodnotu spole¢nosti.
Jenomze to neni jedina Cinnost, kterou musi stavebni firma vykonavat. DalSimi
¢innostmi muzZe byt ucetnictvi, sprava majetku, udrzba objektl, energeticky
management, informacni systémy, uklid, telekomunikace, administrativa,
doprava, reklama a dalSi, které patfi jiz mezi podpurné Cinnosti a meély by byt
fizeny pomoci Facility Managementu.

Tyto dalSi Cinnosti, které stavebni spole¢nost musi vykonavat, aby mohla
provozovat jeji hlavni cinnost vystavbu objektd, se nazyvaji Cinnostmi
podpurnymi. Méli by byt Ffizeny facility managementem, ktery by mél mit o
vSech téchto cdinnostech spravné a dostacujici informace. Informace jsou



potfebné ke spravnému sladéni vSech téchto Cinnosti dohromady, tak aby byly
co nejjednoduseji fiditelné a kontrolovatelné.

Bez informaci, rychlého pfehledu o tom, co se zrovna ve spole€nosti déje a
bez kontroly téchto dvou dulezitych pilifd podnikani by, se spole¢nost mohla
stat nekonkurenceschopna. Mohla by také ztratit schopnost rozeznat trh a
spravne fidit své zaméstnance.

3.1.2. Tri kategorie core a non-core business

Nize je obrazek, ktery rozdéluje hlavni a ostatni Cinnosti do tfi kategorii, a to
na true core, core a non-core activities (€innosti), coz by se dalo do &eStiny
prelozit jako nejpodstatnéjSi hlavni Cinnosti, hlavni Cinnosti a ostatni Cinnosti.
Definuje kritéria danych kategorii a doporucuje, jak se kterou kategorii
zachazet.

CORE A NON-CORE BUSINESS
(HLAVNI A OSTATNI CINNOST)

Kritéria

odlisny od konkurence
konkurenéni a strategicka vyhoda

moznost dosahnout prémiové ceny \ 4

Soucast hlavni ¢innosti, ale...

bez strategické vyhody
bez konkuren¢ni vyhody

zakaznici nejsou ochotni
platit prémiové ceny
Zadna odlisnost
pozornost mimo hlavni Non-Core Activities

¢innost

Jak zachazet?

expandovat
investovat
obchodovat

zvazit outsourcing
udrzet/ zefektivnit
vyuzivat sdilené sluzby

zvazit eliminaci
vyuzivat sdilené sluzby
zvazit outsourcing

Obrazek 1- Core a non-core business [2]

Na obrazku, ktery vytvofila spole€nost Keyoung Information vidime kritéria pro
definovani, ve které &asti pyramidy se nachazi jaka ¢innost. Cinnost True core
(nejpodstatnéjsi hlavni €innost) je, innost ve které ma spole€nost know-how a
muze si tedy dovolit vétSi marze. Proto by spoleCnost méla byt co nejvice
zaméfena na tuto Cinnost, investovat do ni a nadale ji rozvijet.



U prostfedni kategorie, Core (hlavni €innost) neni Zadné specialni know-how a
spolecnost Keyoung Information, ktera poskytuje outsourcing, radi zvazit
outsourcing, a nebo si tuto Cinnost udrzet, ale snazit se co mozna o nejvétsi
efektivitu innosti.

Posledni a také nejméné zajimavé Cinnosti pro firmu jsou tzv. Non-core
Activities neboli podpurné Cinnosti. U Non-core activities nema spole¢nost
zadnou odliSnost a soustfedéni se na né&, muize odebirat pozornost od
hlavnich &innosti. Spole¢nost Keyoung Information vtomto pfipadé
doporuCuje vyuzit sdilenych sluzeb, outsourcingu, nebo uplnou eliminaci
¢innosti.

3.2.  Non-core business (podpurné ¢innosti)

Jestlize jsme hlavni €innost definovali jako €innost, ktera spolecnost Zivi, pfinasi
zisk a ziskava hodnotu, pak podplrné Cinnosti jsou pravym opakem. “Non-core*
neboli podpurné cinnosti jsou obecné definovany jako c&innosti, které firmé
nepfinaseji Zadnou pfidanou hodnotu. Podpurné c&innosti zajistuji, aby mohly
probihat hlavni €innosti spolecnosti.

Podpurnymi Cinnostmi se zabyva Facility Management. Jeho cilem je vnést do
fizeni podparnych &innosti systém a odlehdit organizaci od feSeni podplrnych
¢innosti. Cilem je také dosahnout vétsiho prehledu o vydanych nakladech na tyto
cinnosti.

Obecné muzeme Fict, Zze jsou to sluzby souvisejici s uklidem, udrzbou,
nemovitostmi, ostrahou a s dalSimi, bez kterych se organizace neobejde, ale neni
to jejich hlavni €innost. Pfesné vymezeni mezi podpurnymi a hlavnimi Cinnostmi
musi provést management [1].

Na obrazku je znazornéno, jak se Facility Management (zkracené FM) vyvijel
v letech v Evropské Unii (zkracené EU). Zajimavy je vyvoj zafazovani okruhu
podplrnych ginnosti v Case. Jelikoz postupem Casu se zarazuje do oboru FM
stale vice Cinnosti.



Vlastni Smiuvni Externi Integrovany  Infrastruktumni
prostfedky servis zdroje M management

1970-1980 1980-1990 1990-1995 1996-1998 2000-

Uklid Uklid Uklid Uklid Kapital
Ostraha Ostraha Ostraha Névrh
Stravovani Stravovani Stravovani Konstrukce
Udriba Udrzba Udrzba Vybaveni
Pozemky Pozemky Pozemky Integrovany FM

Posta / Kuryr Posta / Kuryr Vyuctovani
Telekomunikace Telekomunikace

IT T
Tisky Tisky
FM FM
Administrativa Administrativa
Skoleni
Nemovitosti
Projekt. mng.
Konzultace
CR 2012

Obrazek 2- Vyvoj FM v EU [1]

3.2.1. Outsourcing

Outsourcing znamena vyc¢lenéni pavodné internich sluzeb mimo organizaci.
Vyclenéni sluzeb, procesu nebo zdroji mimo organizaci je zajiStovano
dlouhodobym smluvnim vztahem s externim dodavatelem.

K vyuziti outsourcingu mohou vést duvody, které jsou uvedeny v [3] a tyto
dlvody také patfi mezi vyhody outsourcingu:

e snizeni provoznich nakladu

e uvolnéni zdroju jak finan¢nich tak i personalnich

e snizeni Ci pfeneseni rizik

e zvySeni flexibility

e Casova uspora

e pfesnéjSi a snazsi planovani

e kvalitnéjSi vybaveni, zafizeni a personal dodavatele, expertni fedeni

Nevyhody outsourcingu [3] :
e problematicka vratnost pfip. nevratnost rozhodnuti

e nutnost Fizeni vztahu
e rizika dodavatele



e riziko zmény dodavatele
e toky vnitfnich informaci mimo podnik

Pokud se organizace chce vice zaméfit na svou hlavni Cinnost, outsourcing je
také jedna z moznosti. Outsourcing lze vyuzit na vS8e co je pro organizaci
vyhodné, Ize smluvné podchytit a je mozné kontrolovat [4].

Outsourcing se Casto vyskytuje v €innostech jako jsou spedicni sluzby, provoz
ICT infrastruktury nebo aplikaci, vedeni ucetnictvi Ci v oblasti Facility
Managementu pro spravu budov a infrastruktury.

3.2.2. Insourcing

Insourcing znamena v€lenéni externé provadénych cinnosti zpét do
organizace nebo také zaclenéni novych procesu. Insourcing mizeme oznacit
za opak outsourcingu.

V praxi muze jit o dvé varianty. Prvni varianta se tyka vc€lenéni Cinnosti do
podniku z ddvodu plného vyuziti této Cinnosti. Napfiklad firma, ktera si
nechavala délat ucetnictvi pomoci outsourcingu, se rozrostla a rozhodla se
pfijmout ucletni. Tato pozice bude plné vyuzZita a jiZ dale nebude potfeba
vyuzivat outsourcingu. Druhou variantou maze byt pfipad, kdy firma potfebuje
vytvofit dulezity dokument pro jeji chod, ale nechce dilezité informace o firmé
poskytovat cizi firmé&. ReSenim tedy bude docasny insourcing pracovnika,
ktery uvnitf firmy tento dokument vytvofi [15].

Vyhody Insourcingu:

e kontrolovatelnost

e dohled nad Cinnosti

e dulezita data zUstanou v organizaci
e priehled o ekonomické narocnosti

Nevyhody Insourcingu:

e pozadovana strategie pro Cinnost
¢ investice do Cinnosti
e veétsi naklady



3.3.  Facility management (FM)

Mezinarodni organizace International Facility Management Association (IFMA),
v které pusobi vice jak 18 000 ¢lenu z 50 statu, definuje Facility management
jako: metodu, jak v organizacich vzajemné sladit pracovniky, pracovni Cinnosti a
pracovni prostfedi, které v sobé zahrnuje principy obchodni administrativy,
architektury, humanitnich a technickych véd.

Na tuto definici navazuje i prakticka Cast, ve které jsou vypracovany postupy a
plany, jak v praxi sladit jednotlivé pracovniky spole¢nosti a Cinnosti s Casovym
prubéhem projektu vystavby budovy. To za pomoci jasného definovani €innosti,
ureni Casu, kdy je nutné Cinnosti vykonat, a také jak a kdy zapisovat informace
do softwaru CRM (Customer relationship management), neboli do cestiny
preloZzeno jako program pro fizeni vztahu se zakazniky.

Facility management je definovan také tzv. definicemi 3P a 5P viz niZze. Kdyz
jednotlivé P z 3P, respektive 5P, spolupracuji spravné na spole¢ném cili, vytvari
se tzv. synergie. Synergie znamena, ze 1+1= vice nez 2 a to je mozné tak, ze
jednotlivé P jsou spravné nastavené a navzajem se podporuji a jsou tedy silngjsi
dohromady, nez kdyby fungovaly napf. oddélené a nebo by nebyly sehrané.

Definice,3P”

Provozni efektivita
Strategie

Pracoviété
Prostor

Obrazek 3- Synergie ,,3P" [1]

VSeobecné pouzivana definice principl Facility Managementu je nazyvana
,3P“. Sklada se z Pracovnici (anglicky People), Procesy (anglicky Processes)
a Pracovisté (anglicky Place). Optimalni spolupraci v3ech tfi P dosahne
organizace zkvalitnéni fungovani celé organizace a vznika tzv. Provozni
efektivita.
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Z této definice facility managementu se vyvinula definice roz8ifengjsi, a to tak,
Ze se definice z 3P rozsifila na definici 5P, ktera vznikla v severskych zemich
Evropy a dnes je jiz zcela akceptovana ve statech EU.

Pracovnici
(Lidé)

Obrazek 4- ,,5P“ definice Facility managementu [5]

Tato definice 5P posouva do stfedu Cloveéka a FM ma za cil zajistit pro
zaméstnance takové podminky, které budou splfiovat [5]:

¢ PROSTORY- kvalitni prostfedi v dostateCném prostoru, které bude
nezavadné a zdravi neSkodné, bude dostate¢né vybaveno a nebude
produkovat zbyte¢né naklady

e PROCESY- optimalni podporu sluzeb

e PLANETA- ekologicka Setrnost k pfirodé

e PROSPERITA- ekonomicky efektivni a bude pfispivat k profitabilité
zakladni ¢innosti organizace

Prakticka Cast se tyka hlavné bodli PROCESY a PROSPERITA, které navzajem
spojuji. PROCESY v praktické Casti pfedstavuje hlavné software CRM, ktery ma za
kol pravé pfimou a optimalni podporu. K PROSPERITE ma software CRM pfispét
hlavné poskytovanim informaci, které spole¢nosti pomizou pfi orientaci na trhu,
vyhodnocovani vztahl se zakazniky a vyhodnocovani dalSich ukazatell a statistik.
Spole¢nost ziska povédomi o aktivitach organizace a o uspésnosti spole€nosti.
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Ing. Ondrej Strup ve svém &lanku [5] uvadi jako hlavni piinosy FM:

Uspora provoznich nakladii

V dusledku odhaleni duplicity ¢i absence zajisténi jednotlivych sluzeb. Integrace
fizeni pfinese vyrazné synergické efekty, outsourcing zase profesionalitu a efektivni
zajisténi. Kvalitnéjsi kontrola zase pfinese zvySeni kvality, a tim méné chyb
v procesu. Kvalitni udrzba zase prodlouzi Zivotnost.

ZvyS8eni produktivity zaméstnancu
Zavedenim jednotného systému, zavedenim standardd, zavedenim jednotnych
systému sluzeb a profesionalizaci jejich zajisténi, se snizi prostoje zaméstnancu
ve spolecnosti.

Uvolnénim prostorovych kapacit
LepSim vyuzitim prostoru lze dosahnout uvolnéni nékterych nerentabilné
uzivanych pracovist, mistnosti, hal a dalSich prostor. Jako pfiklad muzeme uvést
zavadeéni velkoplosnych kancelafi v devadesatych letech v USA, které usetfilo az
40% prostor.

Dalsi pfinosy:
EU norma CSN EN 15221 ve své &asti 1 konkretizuje hlavni pfinosy nasledovné:

e Jasna a prehledna komunikace mezi stranou poptavky a stranou nabidky
prostfednictvim poveérenych osob, které pfedstavuji jednotné sty¢né body
pro vSechny sluzby, které jsou stanoveny ve FM-smlouvé.

o Nejefektivnéjsi vyuziti synergii napfi€ rlznych sluzeb, které pomuze zvysit
vykonost a snizit naklady spole€nosti.

¢ Jednoduchy a zvladnutelny koncept internich a externich zodpovédnosti
za sluzby zalozeny na strategickych rozhodnutich, které vedou
k systematickému insourcingu a outsourcingu pracovnich ¢innosti.

e Snizeni konfliktd mezi internimi a externimi dodavateli sluzeb.

e Integrace a koordinace vSech pozadovanych podpuarnych sluzeb.

e Pfehledna znalost a informace o urovni sluzeb a nakladech, ktera pak
muze byt jasné prezentovana koncovym uzivatelum.

e ZvySeni trvalé stability organizace uplatnénim principd dlouhodobé
Zivotnosti zafizeni.

Definici facility managementu je mnoho, dle €eskych technickych norem neboli
CSN/EN 15221 [13] &lanku je ale definovana jako ,integrace ¢&innosti v ramci
organizace k zajisténi a rozvoji sjednanych sluZeb, které podporuji a zvysuji efektivitu
vlastni zakladni ¢innosti.”
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3.3.1. Facility manager

Cast firmy, kterd se zabyva facility managementem, je fizena facility
managerem. Coz je Clovék, ktery ma pod sebou tym, ktery se stara o
podpurné €innosti. V menSich firmach muaze byt facility manager samostatny a
ma sit kontaktd na firmy, které cinnosti zajiStuji outsourcované. Facility
management portal facility managera popisuje jako pracovnika, ktery
zabezpecCuje optimalni a efektivni fizeni vSech ukonu tak, aby vesSkera
zafizeni a technologie byly optimalné funkcni, v souladu s potfebami jejich
uzivatell. Sou€asné vS8ak musi Fidit i dalSi sluzby, které se k budové a jejimu
provozu vazou [12].

Oblasti, ve kterych se facility manager muze pohybovat, respektive které
¢innosti mohou byt soucasti facility managementu, definuje kniha Facility
management v kostce pro profesionaly i laiky takto [1].:

Prostor a infrastruktura Lidé a organizace
Ubytovaci a prostorové sluzby Zdravi, bezpeénost a ochrana
Pracoviité Péée o UZivarale sbjekll
Technicka infrastruktura ICT
Uklid a &isténi Vnitropodnikova logistika
Ostatni prostor a infrastruktura Ostatni lidé a organizace

Obrazek 5- Facility management [1]

Pokud firma vytvofi samostatné a kvalitni oddéleni facility managementu,
muze pocitat s dfive zminénymi pfinosy pro spolecnost.

4. Rizeni vztahu se zakazniky

Jak bylo v pfedchozi kapitole zminéno FM je podle IFMA metoda vzajemného
sladéni pracovnikd, pracovnich €innosti a pracovniho prostfedi. Dale probirany
program CRM a pro néj vypracované postupy se snazi pravé o zminéné vzajemné
sladéni, které by mélo vést k optimalni podpofe hlavnich €innosti spoleCnosti a
k budouci prosperité firmy.

Rizeni vztaht se zakazniky neboli anglicky customer relationship management,

zkracené CRM, je management, ktery je orientovan na zakaznika. Tento systém je
specificky aktivni tvorbou a udrzovani dlouhodobé prospésnych vztahl se zakazniky.
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CRM je v podstaté databazovy systém, do kterého se vpisuji informace o
zakaznicich. Shromazduji se informace jak o zakaznické firmé samotné, tak i o
prubéhu zakazek o které se dodavatelska spoleCnost u zakaznika uchazela.
VSechny tyto nasbirané informace poté maji spoleCnosti pomoci, aby se pfibliZila
zakaznikovi a lépe poznala a pfedvidala chovani a pfani, které ma.

Nejvétsi rozmach systému CRM pfiSel s efektivnim vyuZitim internetu a to tak, Ze
jsou vSechna data spolecné sdilena a vzdy dostupna online.

4.1. Marketingové strategie

DalSim klicovym faktorem, ktery udélal CRM nutnosti pro velké firmy a v posledni
dobé ¢&im dal vice nutnosti i pro firmy malé je preorientovani z produktu na
zakaznika. Znama marketingova strategie 4P od marketera E. Jerome McCarthy
z roku 1960 je strategie z pohledu firmy. Jednotliva P znamenaji:

e Product (vyrobek nebo sluzba)- Produkt a jeho vlastnosti z hlediska
zakaznika jako je kvalita, spolehlivost, znacka, design zaruka, servis a
dalSi sluzby.

e Price (cena)- Cena produktu a celkova cenova politika podniku.

e Place (distribu€ni cesty)- Zpusob distribuce produktu od jeho vyrobce ke
kone¢nému zakaznikovi.

e Promotion (propagace)- Zpusoby propagace produktu.
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Na obrazku pak strategie vypada takto:

Marketingovy
mix

A ES
Produkt Pozice (misto)
rozmanitost distribuce

skost pokryt
CSIgn n 't
fun) loka
o ) FA L )
baleni prava
IXOSst
luzby
zoruky
aceni vyrobku ’ ‘
Prodej (cena) Propagace

centkovd cena podpora prodej

slevy image (hirmy/produktu)
Obrazek 6- Marketingovy mix 1 [9]

Jesté nékolik let zpatky znamenalo dodrzovani této strategie uspéch. V posledni
dobé se vSak firmy ¢im dal vice zamérfuji na samotného zakaznika, jelikoz zakaznici
pfinasi do firmy zisk a zavisi na nich, jestli bude firma respektive produkt uspésny. Je
to tedy logicky vyvoj marketingu 21. stoleti. V roce 1990 vznikl novy marketingovy
mix 4C, jehoZ autorem je Robert F. Lauterborn, a ktery definuje spravny pfistup, jak
se stat organizaci orientovanou na zakaznika. Jednotlivé nastroje mixu 4C jsou
definovany podle stranky marketingmix.co.uk takto [10] :

e Clients (zakaznik)- Najit co zakaznik chce a potfebuje a potom vytvorit
produkt, sluzbu Ci feSeni.

e Costs (naklady)- Zvazit vSechny naklady spojené s feSenim spokojenosti
klienta a to i naklady, které bude pro toto feSeni muset vynaloZit sam klient.

¢ Communications (komunikace)- VeSkera interakce mezi organizaci a klientem.

e Convenience (komfort)- Jak a kde chce zakaznik nakupovat?
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Postaveni strategii 4P a 4C vedle sebe vypada graficky takto:

Product Customer needs
and wants
Price Cost o the
customer
Place N Convenience
Promotion B | Communication

Obrazek 7- Strategie 4P a 4C [10]

Aby organizace docilila vSech 4C, méla by se Fidit nékolika pravidly, ktera je dovedou
k cili. Cilem je organizace, ktera rozumi svym klientam. Vi, jaké jsou jejich potfeby, a
déla pro dosazeni téchto hodnot urcité kroky. Dulezité kroky, podle internetové
stranky The Marketing Mix, které se musi provadét pro dosazeni cili a spravné
fungovani strategie 4C [10].

A. Clients (zakaznik)

Marketingové kampané musi byt zaméfeny na zakaznika a musi mu pfinaset
néjakou hodnotu, prospéch. Stranka The Marketing Mix radi fidit se témito body,
které vytvofi prospéch pro vase zakazniky.

e Reagovat na potfeby a pfani vaSich zakaznikl a minimalizovat naklady na
feSeni.

e Sjednotit cile ohledné generovani pfijmu z vaSi Cinnosti a poskytovat
vysokou hodnotu zakaznikim.

e Byt proaktivni v poskytovani feSeni zakaznikim. Byt zakaznikovi
partnerem pro dosazeni jeho Uspéchu.
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e Zvysit rychlost procesu. To znamena zefektivnit poskytovani sluzeb nebo
vyrobka.

e Prokazovat uznani vérnym zakaznikim. Jeden ze zpUsobu jak toho
dosahnout, je zapojit zakaznika do socialnich siti spole¢nosti.

e Naslouchat zpétné vazbé zakaznika. Zda je zpétna vazba pozitivni Ci
negativni neni podstatné, vzdy je mozné ji pouzit pro zlepSeni podnikani.

e Aplikujte standardni vzorec na vypocet hodnoty pro zakaznika. Vzorec je,
pfinos pro zakaznika — naklady = hodnota pro zakaznika.

e Posilit zakaznicky servis s cilem potéSit zakaznika. PotéSit, zaujmout
zakaznika je to, na Cem zalezi.

e Dat vice zdkaznikum:

1. Dat zakaznikovi stejnou kvalitu, kvantitu a sluzby, ale snizit
naklady.

2. Drzet stejné naklady, ale zvysit kvantitu nebo zlepSit kvalitu Ci
sluzby.

3. Ideadlni je zlepsSit kvalitu a zvysit kvantitu za sou€asného snizeni
nakladu.

Je tedy dulezité mit na paméti, Ze hodnota sluzeb nebo produktu pro zakaznika je
to, co urCuje vase misto na trhu.

B. Costs (naklady)

Z pohledu spolecnosti je stanovena cena za sluzby &i produkt, pro spoleCnost
vynosem.

Strategie 4C je vS8ak zamérena na pohled ze strany klienta. To znamena, Ze cena
za produkt Ci sluzbu je naklad, ktery zakaznik bude muset zaplatit, a to se vSemi
dalSimi naklady, které k tomu patfi. Produkt maze byt napfiklad drazsi nez u
konkurence, ale Setfi dalSi naklady, a tim se stava vyhodnéjSim pro zakaznika.
Naklady jsou hlavnim faktorem, ktery urCuje, zda zakaznik koupi produkt ci
nikoliv. Neni zadny standardni vzorec na vypocet nakladu, a proto velmi zalezi na
jednotlivém zakaznikovi.

Spole¢nost musi zvazit jaké naklady je zakaznik ochotny zaplatit za produkt a
sluzby, které spoleCnost nabizi. Velmi také zalezi, na jaky trh se zaméfujete.

Jsou tfi zakladni typy zakazniku:
1. Spotfebitelé, ktefi chtéji prvotfidni produkty a sluzby a jsou ochotni si

za né pfiplatit. Divaji se na tyto produkty, sluzby a jejich naklady jako na
cestu, jak definovat jejich status.
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2. Druhou skupinou jsou spotfebitelé, ktefi jsou ochotni si pfiplatit za
produkt, dokud jejich nakup znamena pohodli.

3. Treti skupina jsou zakaznici, ktefi nakupuji podle svého rozpoctu. Jsou
to tedy zakaznici, ktefi chtéji za své penize vétsi hodnotu. Hledaji tedy
vzdy produkty a sluzby s nizSi cenou.

C. Convenience (komfort)

V dnesni dobé se zakaznik rozhoduje také na zakladé pohodli nakupu. Proto
skoro vSechny spolecCnosti zacCali, vytvaret jejich vlastni internetovy prode;.

Pouzivanim marketingového mixu 4C komfort znamena udélat vSe proto, aby bylo
snadné a rychlé vyuzit sluzeb nebo produktu spole¢nosti. Poskytnout zakaznikovi
vSe, co od podnikani spole¢nosti potfebuje.

Dalsimi ddlezitymi body jsou:

e Zjednodusit proces obchodu pro zakaznika.

e Zaijistit spokojenost zakaznika b&éhem procesu obchodu.

e Zvazit odménovani zakaznikl za loajalitu spole€nosti.

e Pofad hledat nové cesty k zakaznikim a distribuci produktu zakaznikovi.

Cilem spolec¢nosti by mélo byt zajistit pohodli zakaznika a to jak produktem nebo
sluzbou, tak také pohodlim pfi samotném pribéhu obchodu. Tim spole¢nost
zabrani tomu, aby jeji zakaznik hledal jiné moznosti, a to zejména u konkurence.

D. Communication (komunikace)

Posledni Casti marketingového mixu 4C je komunikace. S timto mixem nedélate
“reklamu® spoleCnosti, ale spiSe se zaméfujete na pfimou komunikaci se
zakaznikem.

Pomoci komunikace spolenost pfredava zakaznikovi smysluplny obsah a zapoji
ho do procesu. Nejenom, Ze svého zakaznika spole¢nost seznami s produktem
nebo sluzbou, ale také s nim navaze vztah.

Zatimco dfive se podnikani podporovalo prostfednictvim reklamy, tiskovych
zprav, public relations, pfimym marketingem a podobné. Dnes mUiZzete zakaznika
zapojit prostfednictvim interaktivni komunikace, ktera je zprostfedkovavana
hlavné pomoci internetu.
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Nékolik bodl, jak vyuzit vyhody interaktivni komunikace jako soucast
marketingového mixu 4C:

e Udélat komunikaci se zakaznikem vice osobni. Osobni komunikaci
provadéjte pres zakaznikovo oblibené medium Ci kanal.
e Pro spravné zamifeni na zakaznika pfes socialni sité je potreba:

1. Najit socialni sit, kterou vasi zakaznici pouzivaji a pfipojit
se nani.

2. Seznamit se s prostfedim a formou komunikace dané
socialni site.

3. Sdilet obsah, ktery spolecnosti umozni pfitahnout cilovou
skupinu, zac€it s nimi budovat vztah a nasledné je zapojit.

Dnesni marketing jiZ neni zaméfen na samotné podnikani, jako spiSe na zakaznika.
Z pohledu spolecnosti je tedy velmi dulezité pracovat na osobnich vztazich se
zakazniky. Cilem je tedy diky interaktivni komunikaci dopfat klientovi pohodli pfi
obchodu se spole¢nosti a tim zvysit hodnotu pro zakaznika. To je cesta, jak tézit ze
strategie 4C.

To potvrzuje i vyzkum spole¢nosti CEEC Research, ktera provadi kvartalni analyzy
Ceského stavebnictvi. V této analyze je obsazen i graf, ktery znazorfiuje odpovédi
stavebnich firem na otazku: Podle ¢eho se rozhodujete pfi vybéru subdodavatelské
firmy?.

PODLE CEHO SE ROZHODUJETE PRI VYBERU
SUBDODAVATELSKE FIRMY?

Dlouhodoba spoluprace s Kvalita pouzitych
danou firmou materiald Reference
100 % 99 % 100 %

. Hodnoceni 100 0/0 100 0/0 99 0/0

(0 - 10 max)
o Osobni kontakty Termin dodani Cena
Yo % firem

Obrazek 8- Kritéria rozhodovani [14]

Z grafu je tedy patrné, Ze pro zakazniky, a to i ve stavebnictvi je velmi dulezity vztah
se subdodavatelem. Hned dvé nejvy$Si znamky ma odpovéd Dlouhodoba
spoluprace s danou firmou s vysledkem 8,7 a na druhém misté osobni kontakty se
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znamkou 8,2. | tento prizkum tedy potvrdil, Ze v dneSnim obchodnim svété je

Migwiv s

4.2. Spole€nost SAP

Spole¢nost SAP je némecka firma se sidlem ve Walldorfu. Vznikla v roce 1972 a
zalozilo ji pét byvalych zaméstnancl IBM. Produkty spole¢nosti SAP jsou z oblasti
ERP, coz je zkratka od Enterprise Resource Planning, C€esky planovani
podnikovych zdroji nebo taky podnikovy informacni systém. Jeji nejznaméjsi
produkt je SAP R/3, ktery slouzi pro fizeni podniku. Dlasi produkt od SAP je
CRM, ktery je dllezitou soucasti této prace.

4.2.1. Software CRM

CRM je zkratka z anglického Customer Relationship Management, jedna se o
systémy pro fizeni vztahu se zakazniky. Jsou to programy, které umoznuji
shromazdovat, tfidit a zpracovavat udaje o zakaznicich, predevsSim jejich
kontakty, probihajici zakazky a dosahované trzby. Je to zakaznicky
orientovany management, ktery ma za cil aktivni tvorbu dobrych vztah( se
zdkaznikem. Dalo by se také zjednoduSené fici, Zze software CRM je
databazovou technologii. Souc€asti CRM softwaru je také vyhodnocovani
obchodnich statistik, které maji mit za cil poznat, pochopit a pfedvidat potieby
a nakupni zvyklosti zakaznikl, coz ma vést k lepSi komunikaci se zakaznikem
a zlepSeni vzajemnych vztaht. Tyto nasledky CRM maiji obchodni cil, a to je
vytézit z jednoho zakaznika vétsi zisk. NejvétSi hodnotu pro firmu maiji
zakaznici stali, musi se o né dusledné pecovat, a k tomu by mélo pomahat
pravé CRM.

4.2.2. Spravna implementace softwaru

Spravna implementace CRM je velice dulezita, jelikoz pfi nedokonalé
implementaci se duveéra lidi v software velice t€Zko navraci. Také feSeni chyb
v provozu CRM, je daleko obtiznéjSi, nez vyfeSit chyby jesté pfed plnym
nasazenim. Boris Bélousov feditel spoleénosti Dynamica napsal &lanek Sest
tipa pro uspésSnou implementaci CRM [11], které popisuji zakladni body, které
by mély vést k uspésné implementaci:
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1) Definujte si prinosy, kterych chcete nasazenim CRM dosahnout

Tyto cile byste méli mit stanovené jeSté pred zaCatkem
implementace systtmu CRM. Pomohou vam odpovédi na nasledujici
otazky:

e Jaké obchodni vysledky pozadujete/oCekavate

e Jaké metriky pro méfeni uspésnosti oCekavanych vysledku zvolite

e Cojiného (kromé nasazeni CRM) by se mélo zménit pro to, abyste
pozadovanych cilt dosahli?

2) Implementace CRM neni projekt IT, ale obchodni projekt

Jeden z klicovych faktord pro uspésnou implementaci CRM systému je
vybrat si implementacniho partnera, ktery vam pomi(Zze nejen
s implementaci softwaru, ale pfedevSim s business procesy a problémy
s uzivateli. Jako u kazdého obchodniho projektu je tfeba se zaméfit na tfi
nejdulezitéjSi oblasti:

e na uzivatele,
e na procesy,
e natechnologie.

3) Do ostrého provozu postupné

Postupny nabéh je spravna varianta pfechodu do ostrého provozu. Urcité
nedoporucujeme ploSné nasazeni systému metodou velkého tfesku pro
vSechny obchodni a marketingové pracovniky najednou. Za¢néte pomalu,
a to s nékolika kli¢ovymi lidmi, ktefi jsou sou€asné inovatory a ktefi se
nasledné stanou mentory/evangelisty pfi zavedeni CRM do zbytku
organizace.

To vam mimo jiné umozni:

e Eliminovat problémy, kterych jste si nebyli pfi navrhu feSeni védomi.
(Testovani s lidmi, ktefi jsou projektu naklonéni, je vzdy snazsi nez
v pfipadé novych koncovych uzivatelu.)

e Testovat nastaveni obchodnich procesu a provedeni potifebnych
dalSich zmén.

e Otestovat pfipravené Skoleni dfive, nez bude pouZito plosné.

e Velice rychle generovat méfitelné pfinosy.
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4) Marketing otevira dvere obchodu

Pokud nemate dobfe zpracované marketingové procesy, definujte si pro
zacCatek alespon jeden. Zamyslete se nad témito otazkami:

e Jak ziskavate nové zakazniky?

e Mate dostateCny pfistup ke kvalitni databazi firem a kontakt(?

e Mate vytvofené spravné marketingové kampané a postupy pro
mailing a ,cold call“ (oslovovani uplné novych zakaznik()?

5) Nebojte se outsourcovat

Pokud jste jiz cold call kampané provadéli nebo je zvazujete, jaké vysledky
od nich oekavate? Pokud se snazite budovat databazi novych zakaznikd
prostfednictvim svych obchodnich zastupcu, ktefi vam pravé mailing a cold
call provadéji, nemusi to byt nutné nejefektivnéjsi vyuziti jejich ¢asu. Mnozi
zakaznici vyuzivaji sluzeb externich firem, které nejen ze provedou cold
call a mailing, ale jsou schopny dohodnout pro vase obchodniky

s potencialnimi zakazniky rovnou schizku.

6) Jak poznat, ze CRM funguje

V pripadé uspésného zavedeni CRM zakaznici obvykle ziskaji:

e zvySeni prodeje dle jasné a konkrétné definovanych planu

e vice potencialnich/novych zakaznikd

e snadné méfeni uc€innosti marketingovych kampani

e prehled o poCtu generovanych nabidek versus uzavienych smluv
v Casové definovaném obdobi

e informace o aktivitach obchodnich zastupcu, jako jsou schuzky,
telefonaty, mailing, ukoly atd.

e rychlejsi, jednodussi a efektivnéjSi spolupraci obchodniho
a marketingového oddéleni

Dale Boris Bélousov uvadi, Zze vSechny tyto informace se nasazenim dobrého CRM
okamzité zviditelni. Snadno zjistite, co délaji nejlepsi obchodni zastupci a co naopak
ti nejslabsi nedélaji.
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5. Pripadova studie

Pfipadova studie se vénuje implementaci metod facility managementu do struktur
stavebni spolecnosti. Facility management podle IFMA je metoda, jak v organizacich
vzajemné sladit pracovniky, pracovni Cinnosti a pracovni prostfedi, které v sobé
zahrnuje principy obchodni administrativy, architektury, humanitnich a technickych
véd.

Tato pfipadova studie popisuje jak sladit pracovniky s ¢innostmi ve spoleCnosti a jak
docilit, aby tyto Cinnosti byly vykonavany ve spravném Case a na spravném misté.
Tento zminény postup ma za cil zejména podpofit hlavni Cinnost, tak aby mohla byt
vykonavana s potfebnym zazemim a informacemi. K tomu, aby ve firmé spravné
fungoval facility management a podpurné &innosti plné podporovali €innosti hlavni,
je vtéto praci vyuzit a popsan systém CRM neboli software na fizeni vztahl se
zakazniky. Dale je v této praci navrzena pozice facility managera, ktery bude mit na
starosti facility management. Facility manager ma za ukol Fidit podplrné Cinnosti, tak
aby jejich chod byl plynuly a bezstarostny, a zaroven aby tyto Cinnosti co nejlépe
podporovali €innosti hlavni neboli core business. Soucasti pracovni naplné facility
managera ve spole¢nosti Schock-Wittek bude také Fidit a kontrolovat spravnost prace
ostatnich zaméstnancl v softwaru CRM. Taktéz se tento nové navrZzeny
zaméstnanec bude starat o pfehledné a adekvatni vystupy ze softwaru, které bude
predkladat jednateli spoleCnosti.

Software CRM je v této praci zaveden do firemnich struktur spole€nosti, ktera se
zabyva prodejem produktl, které se vyuzivaji ve stavebnictvi. Jelikoz je spole¢nost
obchodni, jeji hlavni €innosti je obchod, ktery musi byt dalSimi €innostmi podporovan.
Aby mohl obchod sam o sobé probihat, co nejkvalitné&ji, musi mit zaméstnanec, ktery
ma obchod na starosti, co nejkvalitnéjsi zazemi, informace a také rychlou, kvalitni a
spolehlivou podporu od podplrnych cinnosti. To vSe by mél spoleCnosti zajistit
software CRM.

Software pro Fizeni vztaht se zakazniky eviduje obchodni kontakty, zapisuji se do
ného nové projekty, na které by spolec¢nost mohla dodavat své produkty a o téchto
projektech se do softwaru zapisuji rizné informace, které by méli pomoci v ziskani
zakazky. Dale se v softwaru tvofi nabidky, které se ukladaji jak k potencionalnimu
klientovi, tak i k danému projektu. K projektu se také mimo jiné pfidavaji ukoly, které
maji zodpovédnou osobu upozornit na c¢innost, kterou si k danému projektu
naplanovala a mit tak tedy pod kontrolou vSechny dulezité terminy.

Z prostfedi CRM se generuji vystupy tzv. reporty, které poskytuji pfehled o
projektech vSem zaméstnancim. Osoby, které reporty vyuziji nejvice, jsou obchodni

zastupci a vedeni spolecnosti. Ti se v reportech dozvédi nejpodstatnéjsi informace
ohledné projektll a mohou je spole¢né konzultovat. Reporty taktéZz mizou upozornit
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na budouci aktivitu ohledné projektu, jako mlize byt napfiklad podani posledni
cenové nabidky klientovi.

Poslednim vystupem softwaru jsou statistiky, které oceni zejména vedeni
spoleCnosti. Tyto statistiky nam mohou napovédét, jak je firma na trhu uspésna, kdo
jsou jeji dobfi klienti a kdo naopak jeji dobfi klienti nejsou. DalSimi informacemi, které
pomoci softwaru CRM muzZeme ziskat, jsou sumy nabidek a sumy zakazek v Case.
Diky témto statistikdm mdze management spole¢nosti hodnotit Uspésnost
spoleCnosti v jednotlivych regionech a také uspésSnost spoleCnosti jako takoveé
v Case. Dava to tedy spoleCnosti pohled na jeji postaveni na trhu a to pfi delSim
pouzivani i dlouhodoby vyvoj uspésnosti spoleCnosti.

5.1. Popis organizace

Spole€nost Schock-Wittek s.r.o. je Ceska firma, ktera se zabyva prodejem
stavebnich prvkd Schéck. Oficialni vstup na Cesky trh byl zahajen spolupraci
s firmou Wittek v roce 1998. Ing. Marcel Wittek se stal vyhradnim zastupcem
spoleénosti Schéck pro Ceskou republiku. V roce 2003 byla zaloZena spolegnost
Schock-Wittek s.r.o., jako nastupce firmy Wittek, ktera se stala vyhradnim
zastupcem spoleénosti Schéck pro Ceskou republiku a Slovensko. Sidlo
spole€nosti Schock- Wittek je v Opavé a sidlo firmy Schoéck je v jihonémeckém
Baden-Badenu, kde zacala pfed vice jak 50 lety uspé&Sna historie podniku
zaloZeného stavebnim inzenyrem Eberhard Schock.

Spole¢nost Schock-Wittek, respektive produkty spoleénosti Schock jsou znamy
ve stavebnim primyslu po celém svété. Spole¢nost Schock se svymi produkty
zaujima vedouci postaveni na evropském trhu v oblasti specialnich armovacich a
izola€nich systémud minimalizujicich tepelné a akustické mosty v budovach.

Tézistém podniku Schock je tedy kompletni vyvoj stavebnich systému, které jsou
soucCasti statického feSeni a vykazuji zaroven vynikajici stavebné-fyzikalni
vlastnosti zabranujici napfiklad vzniku tepelnych nebo akustickych mostl
v budovach. StézZejnim vyrobkem spolecnosti je prvek Schock Isokorb®, coz je
nosny tepelné-izolacni prvek slouzici ktermickému pferuSeni pfedsazenych
stavebnich konstrukci jako jsou napfiklad balkény, pavlace nebo markyzy. Se
svym sortimentem, ktery tvofi vice nez 12 000 standardnich typu a feSeni pro
pouziti u betonovych, ocelovych i difevénych konstrukci, zaujima Schock v tomto
segmentu vedouci postaveni.

Spolec¢nost si definovala své ukoly, neboli povinnosti vic¢i svym zakaznikim takto:

e ZvySovani kvality bydleni a zlepSovani pohody vnitfniho prostfedi
vylou€enim stavebnich poruch vlivem tepelnych a akustickym mosta.
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e Usnadnéni praci na stavenisti a zlepSeni kvality provadéni staveb.
VSestranné a kompetentni poradenské sluzby a udrzeni vedouciho
postaveni v segmentu specialni tepelné a akustické izolace.

K ukolu, ktery se tyka poskytovani vSestrannych a kompetentnich poradenskych
sluzeb ma slouzit pravé systém CRM, ktery je urCen k fizeni vztahu se zékazniky
a ma tedy taktéz zkvalithovat poradenskeé sluzby.

Spole¢nost Schock-Wittek je tedy vyhradnim zastupcem némecké firmy Schdck
v Ceské republice a na Slovensku. Produkty, které spoleénost prodava na téchto
trzich, jsou vyrabé&ny v Némecku a v Rakousku, odkud jsou dovazeny do Ceské
republiky a na Slovensko. Spole¢nost je tedy Cisté obchodni spoleCnosti, ktera se
pohybuje na stavebnim trhu. Spole¢nost se od roku 1998 rozvijela, kdyz v roce
1998 spoleCnost zakladal Ing. Marcel Wittek, byl jedinym zaméstnancem
spole¢nosti. DalSimi dalezitymi zaméstnanci, ktefi do firmy pfisli, byla sekretarka
LS a technicky poradce Ing. JM. Poté se tym rozristal o daldi &leny az do
dnesSniho poctu deseti zaméstnancu. Zaméstnanci se daji rozdélit do dvou skupin
a to na zameéstnance v kancelafi a obchodni zastupce. Kancelar je ve mésté
Opava a v ni je pét zaméstnancu, dalSimi zaméstnanci jsou obchodni zastupci.
Firma ma nyni &tyfi obchodni zastupce a pét regiont, do kterych je Ceska
republika a Slovensko rozdélena. Jsou to regiony Praha, Cechy, Slovensko,
Morava Jih a Morava sever. Podle téchto region( jsou fazeny i projekty v softwaru
CRM.

5.1.1.  Cinnosti organizace

Hlavni cinnosti spoleCnosti Schock-Wittek je bezesporu prodej produktd
spole¢nosti Schock. Dulezitou soucasti obchodni Cinnosti je také technické
poradenstvi, tvorba statickych navrha a tvorba nabidek. Jelikoz jsou tyto dalSi
tfi ¢innosti neoddélitelné od prodeje a jsou velmi dilezité, jsou také fazeny
mezi hlavni Cinnosti spole¢nosti. Aby mohl obchod probihat co nejlépe,
potfebuje podporu od &innosti podpurnych, ale vibec ne méné dulezitych.
Nékteré z nich jsou outsourcovany. Mezi outsourcované Cinnosti patfi doprava
zbozi, ucetnictvi, sprava internetovych stranek, vyroba a vyvoj produktu a
Caste€né také hlavni €innost provadéni statickych navrha.

51.1.1. Hlavni ¢innost

Hlavni Cinnost je definovana jako Cinnost, ktera v pfipadé spolecnosti
spole€nost zivi, pfinasi zisk a ziskava hodnotu [1]. Spole¢nost by tedy
méla byt pIné soustfedéna na jeji hlavni ¢innost a podplarné &innosti by
vedouci organizace neméely pfilis zaneprazdrnovat.
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> Prodej produktu

Z definice hlavni cinnosti Ize odvodit, Ze hlavni cCinnosti spoleCnosti
Schock-Wittek je prodej produkti Schéck. VSechny podplrné c&innosti,
které spolec¢nost provozuje nebo je outsourcuje, jsou zaméfeny pravé na
prodej a jeho podporu.

Prodej produktu je zprostfedkovan pfes obchodni zastupce, ktefi
komunikuji s klientem a snazi se o ziskani zakazky. Obchodni zastupci
jsou vykonavatelé hlavni €innosti, tedy prodeje a jsou podporovani dalSimi
cinnostmi, které jsou k jejich praci a k uspésSnému obchodu nezbytné.

Spole¢nost Schock-Wittek se pohybuje v oblasti stavebnictvi a jeji prvky
by se zjednoduSené dali definovat, jako prvky do Zelezobetonovych
konstrukci. To znamena, ze tento typ prodeje musi byt vysoce
kvalifikovany a technické znalosti potfebné k prodeji takovychto produktut
musi byt ve spolecnosti na velmi vysoké urovni. Obchodni zastupce musi
mit technické znalosti, ale pfi vyvoji zakazky je obchodni zastupce
podporovan dalSimi lidmi, ktefi jsou experti jak na stavebnictvi jako takové,
ale hlavné také na produkt.

Specifikem trhu spole¢nosti je, Zze zadny z konkurenénich prvkd neni
shodny a vzdy se liSi v hodnotach unosnosti. To znamena, Ze pokud je
projekt navrzen s konkurencnimi prvky a obchodni zastupce chce zakazku
vyhrat, potfebuje opét podporu odbornika, ktery je schopen prvky zaménit.
VétSina projektu je ale vyprojektovana v produktech spolecnosti Schock a
ukolem obchodniho zastupce je tyto zakazky udrzet pomoci kvalitnich a
spolehlivych sluzeb, které pro zadkaznika vykonava. Pokud vSak zakaznik
tlaci na cenu, je opét moznost vyuzit podplrnych €innosti pro obchod a
udélat takzvanou optimalizaci, coz je pfedélani navrhu statika stavby
expertem spolecnosti, ktery dokonale zna produkt a proto muze napfiklad
snizit unosnost produktu nebo vymyslet jiné feSeni, aby bylo mozno podat
nabidku s usporngjSim technickym feSenim a stim i nizSi cenovou
nabidku.

Soucasti hlavni ¢innosti prodej produkti je také technické poradenstvi,
provadéni statickych navrh( a tvorba nabidek. Tyto tfi cinnost jsou
nedilnou soucasti prodeje vyrobkl a musi tedy byt zafazeny mezi €innosti
hlavni.
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» Technické poradenstvi

Hlavnim technickym poradce spole€nosti Schock-Wittek je Ing. JM, ktery
vyfizuje vétSinu technickych dotaz(. Znalosti o produktu maji také vSichni
obchodni zastupci, ktefi jsou schopni zakaznikovi poradit. Pokud se vSak
ohledné statického navrhu nebo statického chovani produktu, tak se tento
dotaz sméfuje na externé spolupracujiciho statika Ing. PH.

> Provadéni statickych navrh

Statické navrhy pro spolecnost zajiStuje outsourcované Ing. PH, ktery se
spoleCnosti Schock-Wittek spolupracuje od jejiho vzniku. Ing. PH je
nejvétsim expertem na navrh produktd spolegnosti Schéck v Ceské
republice, pokud tedy spole€nost potfebuje optimalizovat staticky navrh
nebo vyresit specifické feSeni, vyuziva sluzeb Ing. PH. Pokud je staticky
navrh pro mensi rodinny didm nebo pro nekomplikované technické feseni,
navrh zpracovava Ing. JM. Spole¢nost také poskytuje zdarma ke stazeni
navrhovy program, ktery je schopen navrhu jednodussich pfipadl a muze
tedy uSetfit Cas potfebny na navrh.

» Tvorba nabidek

Tvorbu nabidek maji na starosti v oddéleni zpracovani cenovych nabidek.
Nabidky se tvofi prfes software R3, coz je produkt spoleCnosti SAP.
Nabidky se po vytvofeni objevi také v softwaru CRM. R3 a CRM jsou
provazany a spolupracuji spolu. Nabidka se napfiklad da vytisknout jak
z R3, tak i z CRM. Tisk a nahled do nabidky v CRM je dllezity hlavné pro
obchodni zastupce, ktefi v R3 nepracuji. DalSim uZivatelem R3 je jednatel
spole€nosti Ing. Marcel Wittek, ktery kontroluje a schvaluje pfipravené
nabidky a to hlavné u vétSich projektd v pokrocilé fazi. Ing. Marcel Wittek
takeé pracuje v R3 pokud potfebuje cenovou nabidku upravit.

5.1.1.2. Podplirné ¢innosti

Podpurné cinnosti jsou obecné definovany jako d&innosti, které firmé
neprinaseji zadnou pfidanou hodnotu. Podplrné c&innosti zajistuji, aby
mohly probihat hlavni ¢innosti spole¢nosti. Snahou podpurnych €innosti by
méla byt co nejkvalitnéjSi podpora hlavni ¢innosti, ktera maze byt napfiklad
ve formé informaci. Podpora hlavnich €innosti musi probihat s co mozna
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nejmensim zatizenim &innosti hlavni. Dale jsou vypsany podpurné ¢innosti
ve vétsSich celcich, pozdéji budou rozdéleny do menSich casti.

> Doprava zbozi

Doprava zbozi je zprostfedkovana pomoci outsourcingu. Dopravu zbozi
v podniku fidi MR, ktera kontroluje datum jednotlivych dodavek a zafizuje
dopravu pfes externi dopravni spolecnost.

> Uéetnictvi

Ugetnictvi pro spoleénost Schock-Wittek obstarava MK. MK je externi
pracovnik, coZz znamena, Ze ucCetnictvi spoleSnosti Schock-Wittek je
outsourcovano. Dulezitym pracovnikem v této i dalSich oblastech je LS,
ktera je prostfednikem mezi finanénimi informacemi a dokumenty
spole€nosti a ucetni firmou.

> Provozovani skladu

Spole¢nost ma prodejni sklad na adrese Revoluéni 18 v Hovorc€ovicich.
Skladnikem je MCH, ktery je zaméstnancem spolec¢nosti. Sklad slouZzi jako
sluzba zakaznikum, jelikoz na skladu jsou vSechny zakladni produkty.
Proto v pfipadé, kdy zakaznik zjisti, Ze mu na stavbé& néco chybi a to jak
z duvodu poskozeni, kradeze nebo nedostateéné objednavky muaze rychle
navstivit sklad a potfebny produkt dokoupit. To znamena vyhodu pro
zakaznika, ktery si muze byt jist, Ze se kvili nedostatku produktu
neprodlouzi doba vystavby.

> Rizeni dokumentace

Rizeni veskeré dllezité dokumentace ma na starost LS, ktera je ve
spoleénosti od jejiho zaloZeni. LS se stara o fakturaci, mzdy, komunikaci
s ucetni a dalsi.

> Sprava internetovych stranek

Spravu internetovych stranek www.schoeck-wittek.cz ma na starosti
spole¢nost Schock. To znamena, Ze tato Cinnost je outsourcovana na
partnera. O obsah stranek se v3ak stara i spoleCnost Schock-Wittek a
konkrétné Ing. JM, ktery zasila obsah ¢i zmény na internetovych strankach
ke zpracovani partnerovi.
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> Vyroba a vyvoj produktu

Spolecnost Schock-Wittek je vyhradnim zastupcem spolecnosti Schock
pro Ceskou republiku a Slovensko. JelikoZ je spoleénost obchodni, nema
svuj program vyroby €i vyvoje produktu. Vyrobu a vyvoj provadi spole¢nost
Schock. Dalo by se tedy fict, Zze vyroba a vyvoj produktu jsou
outsourcovany na partnera.

» Sprava CRM softwaru

CRM systém je komplikovany software, ktery k sobé& potfebuje nékolik
dalSich pracovnikU, ktefi software spravuji. Mit software CRM v jakékoliv
organizaci je finan¢né velice narocna véc. Mala firma o 10 zaméstnancich
by si takovy software nemohla vrealném pfipadé dovolit financovat.
V naSem pripadé implementaci systému CRM do spole¢nosti Schock-
Wittek financuje a fidi opét partner spolecnosti, tedy spole¢nost Schock.

Implementace tak slozitého softwaru do fungujici spole€nosti neni
jednoducha zalezitost. Implementace potfebuje spravné nakonfigurovani
vSech dulezitych soucasti softwaru, tak aby od zacatku spusténi plnila
vSechny nutné funkce, které spole¢nost od softwaru potiebuje a to pokud
mozno bez chyb. Pfed implementaci se tedy musi peclivé testovat
vSechny funkce softwaru, jestli funguji podle pfedstav. Dulezity je také
preklad softwaru do jazyka spolecnosti. Spravny preklad je dllezity pro
uzivatele, aby se se softwarem citii komfortné. Napfiklad navazujici
preklady jsou velice dulezité. Navazujicim prekladem je mysSleno, pokud je
prelozena bunka, jak mezi vypliiovanymi bunikami v CRM, tak zaroven
mezi vyhledavajicimi kritérii. V tomto pfipadé musi byt preklad stejny, tak
aby se uzivatel mohl komfortné orientovat a védél presné, jaké
vyhledavaci kritérium ma zvolit. Pfi implementaci je taktéz velice dulezité
vypracovat manual pro pouzivani softwaru a nasledné dukladné Skoleni,
tak aby tomu kazdy zaméstnanec rozumél a umél software spravné
pouzivat. Pokud se totiz software pouziva Spatné a napfiklad se
nevypliuji dalezité informace, je cely mechanismus neuzitecny.

> Uklid kancelarskych prostor a dalsi
Uklid kancelafskych prostor je vykonavan pracovnikem na pul uvazku.

DalSimi ¢innostmi jsou napfiklad sprava energii a médii, sprava a udrzba
infrastruktury, Fizeni lidskych zdroja a dalsi.

29



5.1.2.
mezi zameéstnance

e

Struktura spolec¢nosti a rozdéleni €innosti

V této kapitole je graficky znazornéna struktura spolecnosti a vypsany cinnosti,

které jednotlivi zaméstnanci ve spolecnosti vykonavaji.

Podpurné éinnosti

S
Ucetnictvi, fizeni
dokumentace, vnitini
posta, klicové hosp,
sekretdr. a recep. sluzby,
org. schlizek a konferenci

Bc. Ondrej Wittek
Facility manager

Insourcing Outsourcing

MCH
Provoz skladu
MR
Doprava zbozi
ow

Kontrola ¢innosti v CRM,
Sprava energii, sprava a
Udrzba infrastrukt., fizeni
lidskych zdrojd, vybaveni

Schock
Provoz internet. stranek

Schéck
Vyroba a vyvoj produktd

Schock
Sprava SAP softwaru a PC

Externi pracovnik

UKlid kancelafskych prostor,

kancelafi, sprava a tdrzba ’ a1
Uklid budovy, Cisténi oken

budov, projekt management

Ing. Marcel Wittek
Jednatel

Hlavni ¢éinnosti

Ing. JM (Morava sever)
Prodej produktti, technické
poradenstvi

Ing. PH
Technické poradenstvi,
provadéni statickych navrhd

MM
Prodej produktd, tech.
poradenstvi

Ing. SB
Prodej produktt, tech.
poradenstvi

MR
Tvorba cenovych nabidek

ow
Prodej produktt, tech.

poradenstvi

ML
Prodej produktd, tech.
poradenstvi

Obrazek 9- Struktura spolecnosti

AA
Tvorba cenovych nabidek

ZP
Tvorba cenovych nabidek

TymSlovensko

Tym Praha

+ Cechy

+ Morava

Struktura spolecCnosti je vyobrazena v navrhovaném stavu budouci prace
v SAP softwaru v tymech a soucasti navrhu je také vytvorfeni nové pozice
facility managera. Nyni zaméstnanci zaméfeni na zpracovani cenovych
nabidek, objednavek a logistik nejsou nijak rozdéleni a tak vSichni pracuji pro
vSechny regiony. Budouci feSeni tedy bude vice strukturované a urené.

5.1.2.1.

zvyseni efektivity prace

Navrh na zlepseni prace v softwaru a

Pro lepSi orientaci v projektech a cenovych nabidkach navrhuji rozdéleni
zaméstnanct do tymu. Tyto tymy se budou skladat z obchodniho
zastupce, ktery pusobi mimo kancelar a zaméstnance v kancelafi (podpora
prodeje), ktery bude pro daného obchodniho zastupce zpracovavat cenové
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nabidky, vyfizovat objednavky, starat se o logistiku a také obstaravat
projekty v CRM.

Toto rozdéleni do tymd, by mélo mit za nasledek vétsi prfehled o cenovych
nabidkach a projektech ze strany zaméstnancu v kancelafi. Tento navrh by
mél zajistit i lepSi podporu obchodniho zastupce, tedy lepSi podporu hlavni
¢innosti a také detailnéjSi spravu projektll v CRM.

51.2.2. Rozdéleni ¢innosti mezi zaméstnance

Spolecnost Schock-Wittek je mala spoleCnost a zaméstnanci tedy maji na
starost vice Cinnosti, za které odpovidaji. V této kapitole je popsano, na
cem se kazdy jednotlivy zaméstnanec ve spoleCnosti podili. Jejich jména
jsou zameénéna za inicialy.

» Ing. Marcel Wittek
Ing. Marcel Wittek je jednatelem spolecCnosti Schock-Wittek, takze se
stara o celou firmu a kontroluje vSechny jeji ¢innosti. Z €innosti, které
byly vyjmenovany v kapitole 5.1.1 Cinnosti organizace, se podili na:

e Prodej produktu

e Tvorba nabidek

o Ugetnictvi

e Rizeni dokumentace

» Ing. JM
Ing. JM je produktovym specialistou, ktery zna nejlépe sortiment. Také
vykonava praci obchodniho zastupce pro Moravskoslezsky kraj, coz je
v porovnani s ostatnimi regiony asi 2% z obratu spole¢nosti a tak se
vénuje hlavné technickému poradenstvi a statickym navrhim pro mensi
stavby. Ve spoleCnosti se podili na téchto ¢innostech:

e Prodej produktu

e Technické poradenstvi

e Provadéni statickych navrhu
e Tvorba nabidek

> LS
LS je sekretarkou spoleénosti a &innosti, které provadi se fadi do bodu:

e Klicové hospodarstvi
e Sekretarské a recepcni sluzby

e Organizace konferenci a schiizek

31



e Vnitfni posta a kuryrni sluzby
e Dokument management a archivace

> Ing. PH
Ing. PH neni zaméstnancem firmy, ale sfirmou velice blizce
spolupracuje, a proto byl zafazen i do tohoto seznamu. Ing. PH je
statik, ktery firmé outsourcované poskytuje statické navrhy pro jeji
produkty. Také poskytuje technické poradenstvi v pfipadé slozitych
technickych feSeni. Jeho €innost pro firmu tvofi tyto body:

e Technické poradenstvi
e Provadéni statickych navrha
> MM
MM je obchodnim zastupcem pro kraje Pardubicky, Olomoucky,
Zlinsky, Vysoc€ina, Jihomoravsky a okres Jindfichlv Hradec. Podle
navrhu by mél v budoucnosti pracovat v tymu s Miroslavou Ratajovou.
Jeho €innost jako obchodniho zastupce se da shrnout do téchto bodu:

e Prodej produkt
e Technické poradenstvi
» Ing. SB
Ing. SB je obchodni zastupkyni pro Slovensko. V budoucnosti by méla
pracovat v tymu se Zuzanou Prochazkovou. Jeji ¢innosti jsou v bodech:

e Prodej produktu
e Technickeé poradenstvi
» ML a OW
ML a OW jsou obchodni zastupci pro HIl. mésto Praha, kraje
Stfedodesky, Kralovehradecky, Liberecky, Ustecky, Karlovarsky,
Plzensky a JihoCesky (mimo okres Jindfichuv Hradec). ML a OW maji
pracovat v tymu s AA a MR. Cinnosti ML a OW jsou:

e Prodej produkt
e Technické poradenstvi

> MR
MR pracuje v opavské kancelafi a jeji pracovni naplii je podpora
obchodni €innosti. V budoucnu by méla spolupracovat s MM a Ing. SB.
Ve spolecnosti se podili na téchto ¢innostech:

e Tvorba nabidek
e Doprava (logistika)
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» ZP
ZP pracuje v opavské kancelafi a jeji pracovni napln je podpora
obchodni €innosti. V budoucnu by méla spolupracovat s ML a AA. Ve
spolecnosti se podili na téchto ¢innostech:

e Tvorba nabidek
e Doprava (logistika)
> AA
AA pracuje zdomu a do budoucna by mél vykonavat stejné Cinnosti,
jako MR a ZP. To znamena, Ze bude spolupracovat s ML a poskytovat
ji podporu pro obchod. Ve spolecnosti se podili na téchto €innostech:

e Tvorba nabidek

» MCH
MCH pracuje ve skladu v Hovorgovicich. Cinnosti:

e Sprava a udrzba budov

6. Facility management ve spole€nosti

Soucasti této praktické Casti je také navrh zavedeni facility managementu do
spoleCnosti Schock-Wittek a zaroven vytvofeni pozice facility managera. Zafazeni
FMN do struktury spole¢nosti je zobrazeno v grafu v kapitole 5.1.2 Facility manager
je zafazen mezi tzv. niz§i management. V grafu je zobrazeno, ze ma pod sebou
nékolik zaméstnancu, a to z toho duvodu, Ze vSichni zaméstnanci alespor z ¢asti
maji na starost i podparné ¢innosti. Praci FMN neni podpurné Cinnosti vykonavat, ale
fidit je. Podplrné Cinnosti musi byt fizeny tak, aby jejich provadéni bylo jednoduché a
nezabiralo mnoho ¢asu.

Z knihy Facility management v kostce pro profesionaly i laiky jsou obecné vypsany
¢innosti, které mohou byt soucasti FM [1]. Z tohoto vypisu byla vybrana skupina
cinnosti, které se déji i ve spolecnosti Schock-Wittek.

PodpUrné Cinnosti spole€nosti jsou:

A. Prostor a infrastruktura (tvrdé sluzby)
e Vybaveni kancelafi
e Sprava energii a médii
e Sprava a udrzba infrastruktury (TZB)
o Uklid pracovisté
o Cisténi budov a myti skel
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Sprava a udrzba budov

B. Lidé a organizace (mékkeé sluzby).

KliCové hospodarstvi

Sprava a podpora PC

Doprava (logistika)

Rizeni lidskych zdrojd

Projekt management

Sekretarskeé a recepcni sluzby
Organizace konferenci a schuzek
Vnitfni posta a kuryrni sluzby
Dokument management a archivace
Ugetnictvi

Sprava internetovych stranek

Vyvoj a vyroba produktu spole¢nosti
Sprava a kontrola Cinnosti v softwaru CRM

Jedna z hlavnich €innosti, o které se facility manager bude starat, je bod Sprava a
kontrola ¢innosti v softwaru CRM.

6.1.

Facility manager

Jelikoz je tato pozice fidici, musi byt jasné stanoveno, co a jak facility manager
fidi. V této kapitole bude tedy navrzen pracovni plan, ktery bude definovat
pracovni napln facility managera u jednotlivych podpUrnych €innosti, které byly jiz
vyjmenovany v kapitole 6.

Dale byla vytvofena tabulka, ktera ukazuje, kdo jakou z podplrnych &innosti ma
na starost, co je soucasti této Cinnosti a jakym FM dokumentem je tato Cinnost
definovana a kontrolovana.

Cinnost

Kontrolni dokument

Zodpovédna osoba Popis Cinnosti FM

vy . , Manual uZivani
- Provadét evidenci vydanych

Klicové hospod. LS K& objektu.Vypis klict a
' osob, které je maji.
Sprava energii a o y ., Manual uiivéni.obj?kfu.
médi Facility manager | Kontrola spotfeby energii. Tabulka na zapisovani
spotreby energii.
Kontroly a revize TZB pomoci Manudl uZivani objektu.

Sprava a udrzba
infrastruk. (TZB)

Facility manager | outsourcingu specializovanych Harmonogram udrzby a

firem. oprav.
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Cinnost

Zodpovédna osoba

Popis Cinnosti

Kontrolni dokument
FM

Uklid pracovisté

Externi pracovnik

Uklid prostor pracovisté.

Manual uzivani objektu.
Vypis mistnosti k uklidu a
postup pfi ném.

Cisténi budov a
myti oken

Externi pracovnik

Celkovy uklid objektu a
myti oken.

Manudl uzZivani objektu.
Vypis prostor k uklidu a
postup pfi ném.

Sprdva a Udrzba
budov

Facility manager
MCH

Postupovat podle manualu.
Spravovat sklad.

Manudl uzZivani objektu.
Kontrola skladovych
zasob na mésicni bazi.

Sprava a kontrola
¢innosti v CRM

Facility manager

Kontrola a sprava softwaru CRM.

Navod na pouzivani CRM
a Reportu.

Sprava a podpora

Vypis vybaveni a jeho

pC Ing. JM Sprava PC a dalsi elektroniky. StAH
Dokumentace o
. vy ” zajizdkach dopravy.
Doprava (logist.) MR Zajisténi dopravy zbozi.

Kalendar o planovanych
vyjizdkach.

Rizeni lidskych
zdrojl

Facility manager

Najimani novych zaméstnancd,

planovani benefitd, fizeni kariéry.

Persondini dokumentace
(adaptacni plan, portfolio
benefitd).

Sekretarské a

Vyfizovani plateb, zasilani faktur,

Konzulta¢ni schlzky na

recepcni sluzby spolupréce s ucetni. mésicni bazi.
Organizace konfer. L& Planovani vecirkd, planovani Konzultacni schizky na
a schizek firemnich porad. mésicni bazi.
Vnitfni posta L& Kontakt s poStovnimi a kuryrnimi | Konzultacni schlizky na
a kuryr. Sluzby sluzbami. mésicni bazi.
< Kontrola archivace

Dokument manag. . Razeni dokumentace (nabidk o

& LS ( v dokumentt k

a archivace

faktury atd.).

poslednimu dni v mésici.

Uéetnictvi

LS a externi
pracovnik (outsou.)

Vykaz zisk( a ztrat, rozvaha,
zpracovavani faktur.

Konzultaéni schlizky na
mésicni bazi.

Provoz internet.
stranek

Schock Bautaile
(outsourcing)

Provoz internetovych stranek.

Kontrola a pfidavani
nového obsahu.

Vyvoj a vyroba
produktu

Schock Bautaile
(outsourcing)

Vyvoj a vyroba produktu.

Kontrola novinek.

Vybaveni kancelafi

Facility manager

Péce o potiebné vybaveni
kancelafi.

Vypis vybaveni a jeho
stari.

Tabulka 1- FM list
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Tato prakticka prace se bude dale vénovat jen nékterym z uvedenych podplrnych
¢innosti a to tém, které jsou vyznaCeny modfe a oranzové. Prvni Cast, ktera je
vyznaCena modie je zaméfena na objekt a jeho spravu. Pro tuto ¢ast podpurnych
¢innosti je vypracovan dokument Manual uzivani objektu. Dokument Manual uzivani
objektu je navod, jak jednotlivé podpurné Cinnosti kontrolovat a co je soucasti téchto
cinnosti. Tento dokument bude pfilozen v pfilohach diplomové prace.

DalSi Cinnost, ktera je detailnéji feSena v této praci je Sprava a kontrola Cinnosti
v CRM. Tato podpurna &innost a také jeji provadéni je pozdéji rozebrano. Cinnost je
analyzovana z pohledu pracovnik, ktefi s CRM pracuiji, ale také z pohledu ¢asového
vyvoje projektu stavby. Dale je také feSena spravna implementace cinnosti do
struktur spoleCnosti, jelikoz tato CcCinnost jeSté neni soucasti spolecnosti.
Implementace softwaru CRM je velice dllezitd zpohledu nasledného
bezproblémového uzivani softwaru. Spravna implementace CRM do spole¢nosti je
ukol FMN (facility manager). Ukolem facility managera je také nasledna kontrola a
sprava informaci v programu. Nasledné bude manager informace vyhodnocovat
pomoci analyz a statistik, které bude predkladat jednateli spoleCnosti. Jednatel
spole¢nosti z dodanych informaci poté informované rozhoduje o dalSim sméfovani
spoleCnosti. Body, které byly popsany se vyskytuji v dalSich ¢astech prace.

Soucast prace je také dokument Navod na pouzivani CRM a Reportd, ktery je vlozen
jako pfiloha. Navod bude slouzit ve fazi vyuky a ve fazi implementace.

7. Implementace softwaru

Vigwviiwv s

pro nasledné bezproblémové fungovani softwaru. Implementace slozitého softwaru,
jako je CRM neni jednoducha zalezitost a vyzaduje spravnou koordinaci,
pfipravenost softwaru a dukladné vzdélani budoucich uzivatell softwaru.
Zjednodusené by se tato implementace dala rozdélit do tfi bodlu a to pfipravy
implementace, faze vyuky pracovniki a nakonec samotna implementace a start
prace v CRM.

|. Faze prFipravy

Zakladnim a bezpodmine¢nym kritériem pro uspésnou implementaci ¢ehokoli a u
softwaru to plati dvojnasob, je bezchybnost softwaru, uzivatel se musi citit pfi
praci se softwarem komfortné. DalSim kritériem pro komfort uzivatele je dukladny
preklad programu. Pokud neni program v puvodnim jazyce, musi se prekladat a
tento preklad musi byt proveden velice peclivé. Dulezité je, aby takzvané
navazujici pfeklady byly spravné, jak popisuji v kapitole 5.1.1.2 v ¢asti Sprava
CRM softwaru. Tato faze je jesté pfed samotnou fazi implementace a musi ji byt
vénovana dostateCna pozornost, jelikoZz na tom zalezi uspéch zacatku pouzivani
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softwaru. V této fazi tedy musi probihat kontroly a zkousky spravného fungovani a
vSechny nedostatky a chyby museji byt opraveny. V ramci mé zahranicni staze
v mésicich Cerven az srpen vroce 2016, jsem software zkouSel a kontroloval,
nasledné jsme spolu s IT tymem tyto chyby opravovali.

ll. Faze vyuky

Prvotni faze vyuky je nejdulezitéjSi. Zameéstnanci spolecnosti si nesmi vytvorit
negativni postoj k softwaru, proto musi v8e fungovat jak ma hned od zacatku a
vSe musi byt srozumitelné vysvétleno.

Lidé si z prezentaci pamatuji jen ¢ast a rychle zapominaji ziskané informace. Je
tedy velice dulezité mit vypracovany manual, ktery popisuje vSechny funkce
programu a krok po kroku vysvétluje, jak program pouzivat. NejlepSim postupem
je vypracovat manual. Tento manual je tfeba odprezentovat a podrobné vysvétlit,
nasledné se manual pfeda vSem budoucim uzivatelim softwaru.

Manual, ktery byl vypracovan jak pro ucel této prace, tak pro vyuziti v praxi jako
vyukovy material, je vloZzen do pfilohy. Manual popisuje celé rozhrani programu a
krok po kroku vysvétluje, jak v programu pracovat, a co ktera zadana informace
Znamena.

Soucasti faze vyuky je také zadavani informaci ohledné obchodnich partneru,
zakaznikl a projektt staveb. Zaméstnanci si v této Casti program tzv. osahaji a
také doplni zakladni informace do softwaru, ktery by bez nich byl pfi zaCatku
pouzivani prazdny a to by zacatek prace v CRM zkomplikovalo.

lll.  Faze implementace

Uspésna implementace m(ize probé&hnout za predpokladu diikladného splnéni
dvou predeslych bodu a to tedy faze pfipravy a faze vyuky.

Podle Ing. Petra Jaksche z videnské pobocCky Schock je nejlepsi, kdyz spolecnost
implementuje software postupné a zacCina s implementaci tam, kde je Clovék,
ktery programu rozumi nejvice a je jeho pouZivani naklonén. Pro spoleCnost
Schock — Wittek by tedy byla dobra varianta vybrat si jeden obchodni region,
ktery s pouzivanim softwaru za¢ne. Vybér regionu, v kterém se zaCne, by méla
ovlivnit zejména schopnost daného zaméstnance pracovat v softwaru. Pro
zaCatek implementace se tedy vybere region s obchodnim zastupcem, ktery umi
nejlépe pracovat v CRM. Pokud nastanou né&jaké problémy, spolecnost je rychle
opravi. Poté co bude software v plném pouzivani a bez jakychkoliv zadrhell
fungovat v prvnim regionu, bude rozsifen i do ostatnich regiona.
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Region, ktery bych doporudil jako zkuSebni je region Praha. Tento region jsem
vybral, jelikoz v tomto regionu jsou dva zaméstnanci, ktefi programu rozumi a
jsou mu naklonéni. Po mésici plynulého pouzivani bych navrhoval rozSifeni do
ostatnich regionu spolecnosti.

7.1. Harmonogram implementace

Navrzeny harmonogram implementace CRM, ktery by mél zajistit plnéni a
postupovani ve fazich projektu implementace.

Harmonogram implementace Struény popis Datum
Faze pripravy Preklad a kontrola fungovani CRM. 1.6.2016-31.8.2016
Faze vyuky Vyuka a zadavani informaci. 1.9.2016-24.2.2017
Implementace v regionu Praha. 25.2.2017-24.3.2017
Faze implementace
Implementace v celé spole¢nosti. 25.3.2017-xxx

Tabulka 2- Harmonogram

Za dodrzovani urCenych dat je zodpovédny facility manager.

7.2. Priprava na implementaci

Na zakladé clanku od Borise Bélusova [11], ktery v Sesti tipech radi, jak na
spravnou implementaci, je vypracovan seznam, ktery k tomu ma pfispét.

1) Pfinosy, které ma CRM prinést

e Zlepsit informovanost zaméstnancl, a to hlavné obchodnich
zastupcl o zakazkach a tak zvysit procento ziskanych zakazek.
Metrika, kterou se tento bod bude méfit je statistika procenta
ziskanych zakazek, ktera jiz existuje a bude se tedy porovnavat
s novymi daty po zavedeni CRM.

e Lepsi informace o projektech stavby pomuize dosazeni kvalitnéjSich
navrhl, které budou odpovidat projektu. Informace zadavané do
CRM se budou kontrolovat pomoci hodnoticich kritérii hvézdicek a
kfizku, které jsou popsany v dalSich kapitolach.

e LepsSi plnéni a kontrola ukolld. V CRM existuje planovac ukold,
ve kterém se stanovuje datum daného ukolu a uzivatel si voli, jestli
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ukol splnil nebo nikoliv. Tyto informace bude kontrolovat FMN
(facility manager) a jednatel spole¢nosti.

e KvalitnéjSi a v€asna péce o klienta a zakazku. V€asné kontaktovani
klienta a to diky upozornéni v ukolech. Pro tuto kontrolu jsou také
dulezité reporty, kde jsou zaznamenany dulezité terminy. Reporty
spolu probiraji obchodni zastupce a jednatel.

e ZlepsSit komunikaci mezi zaméstnanci, a tak se vyhnout zbyteCnym
nedorozumeénim. Tato komunikace bude opét vedena na zakladé
reportl z CRM.

e KuvalitnéjSi uchovavani informaci, zabrani nedorozuménim s klienty
(napf. s terminem dodavky). Spravné zadavani termintd do online
programu. Kontrola terminu facility managerem pfimo v programu
nebo v reportech.

Mezi véci, které se kromé& zavedeni CRM musi zmeénit, patfi zména
struktury spolecnosti a dusledné zadavani informaci do programu.

2) Implementace zamérena na lidi a procesy

Kvalitni prace se zaméstnanci, ktefi budou pracovat v CRM a také sladéni
vSech procesu ve spolecnosti, aby vSe fungovalo bezproblémové. Tyto dva
body ma na starost FMN, ktery bude vzdélavat a komunikovat se
zaméstnanci. FMN bude mit na starost taktéZ kontrolu zadavanych
informaci a prabéh procesu ve spole¢nosti ohledné CRM. FMN ma také na
starost funkénost CRM (napf. bezpecnostnich kli¢l. Pokud bude v této
oblasti problém, bude ho feSit FMN.

3) Do ostrého provozu postupné

Jak bylo uvedeno jiz dfive, CRM se bude implementovat postupné. Prvni
regionem, kde bude spusténo pouzivani je region Praha. Jelikoz v regionu
Praha jsou dva zaméstnanci, ktefi jsou nejlépe obeznameni
s problematikou CRM.

Postupna implementace umozni:

e Eliminovat problémy, kterych jsme si pfed zatatkem nebyli védomi.
(Testovani s lidmi, ktefi jsou projektu naklonéni, je vzdy snazsi nez
v pfipadé novych koncovych uzivateld.)

e Testovani obchodnich procesu a plynulosti fungovani firmy s CRM.

e Prochazet navodem pro pouzivani. Pokud bude nutno, navod se
opravi.

e ZjiStovani pfinost pro spole¢nost a tyto pfinosy dale tlumodit
jednateli a dal§im zaméstnancim.
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4) Marketing zaméreny na zakaznika

VSechny nové ziskané kontakty a informace o projektantech, staticich,
architektech, dodavatelich, developerech atd. zadavat do databazi CRM.
Tyto informace budou vzdy dostupné online a tak si kazdy zaméstnanec
muzZe tyto kontakty zobrazit. Nové kontakty firma ziskava vétSinou na
zakladé projektu stavby, kde zainteresované osoby kontaktuje a na
zakladé osobni schizky ziskava dalSi informace.

5) Fungujici CRM

V pripadé uspésného zavedeni CRM zakaznici obvykle ziskayji:

e Zvyseni prodeje produktu.

e Nové klienty a vice informaci o klientech.

e ZlepSeni poméru mezi poslanymi nabidkami a ziskanymi
zakazkami.

e Informace o aktivitach obchodnich zastupcl, jako je poCet schlizek,
splnénych a nesplnénych ukoll, pocCet zakazek, o které se staraji a
také informace o jejich aktivit¢ vramci ziskavani informaci o
zakazkach.

e Lepsi pInéni ukoll zaméstnancu.

e Rychlejsi, jednodussi a efektivnéjSi spolupraci obchodniho zastupce
s dalSimi zaméstnanci organizace.

viiwv s

7.3. Faze projektu v CRM

Dulezitym kritériem CRM je Status projektu. Status ukazuje v jaké fazi je projekt
stavby a také naznacuje, jaké aktivity by se ve firmé mély dit, aby firma zakazku
ziskala. Dale jsou v kapitole uvedeny podminky kvalifikace faze projektu. Pro
dobrou orientaci v projektech a naslednych reportech, coz je zprava o aktivnich
projektech. Je velmi dulezité radit tyto projekty spravné do fazi.

V dalSich kapitolach jsou popsany hlavni a podptrné ¢innosti, prace v CRM a
aktivity ucastniku projektu na zakladé déleni projektu na faze.
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Definice jednotlivych statust a kdy je ménit:

Nezpracovano- Nové vytvofeny objekt ma automaticky pfifazen status
Nezpracovano. Kromé adresy a jména objektu nejsou zadné dalsi
informace. Projekt je novy a je tedy jen zafazen do databaze.

Faze reSerSe- Jsou stanoveny nasledujici body:

e Casovy harmonogram. Vi se, kdy se zhruba za&ne stavét.
e Stavebni spolecnosti zapojeny

» Konzultace se statikem nebo architektem.

> PfFiprava technickych vykresu a vypisu.

> PfFiprava cenovych rozpodtl pro tendr.

V této fazi se jiz zvétSuje zajem obchodniho zastupce o zakazku, jsou
tvofeny nabidky a muzou byt zpracovavany prvni navrhy feseni. V této fazi
se také zjistuji dulezité informace a kontaktuji se lidé, ktefi na zakazku maji
viiv.

Horka faze- Splniuje tyto body:

kritérium)!
e Vise, kdy se zaCne stavét.
e Vi se, jaké budou v projektu prvky.
e Zakladni podminky proveditelnosti.

Pro samotny obchod je horka faze nejdulezitéjsSi faze ze vSech. V této fazi
se vyuziva informaci zjisténych ve fazi reSerSe a obchodni zastupce se je
snazi proménit ve vyhranou zakazku. V této fazi se vytvafri finalni nabidky
a pfipravuji se optimalizace statickych navrhu, pro které jsou velice dullezité
informace zjisténé dfive. Tyto informace jsou vétSinou technického
charakteru, jako zatizeni ¢i zajisténi pfesnych a aktualnich vykresu.

Faze provadéni- Obdobi potom, co spole¢nost obdrzela objednavku.
Objekt se stavi, ale stale muze byt néco k dodani. Nebo muize pfijit

doobédnavka.

Ukongéeni stavby- Z pohledu spole¢nosti je zakazka uzaviena.
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reporty je udrZovat pfiméfeny pocet staveb v horké fazi.

Jednatel spolecCnosti a obchodni zastupci budou konzultovat pravé hlavné
reporty v horké fazi a tak jich tam musi byt pfiméfené mnozstvi (pro lepsi
orientaci).

Stavebni zaméry se tedy v jejich vyvoji musi aktualizovat a to pravé hlavné ve
statusech v horké fazi. Davodem tohoto aktualizovani je hlavné pfehlednost
reportu.

7.3.1. Cinnosti a pisobeni v CRM v navaznosti na
faze projektu

Pro lepSi znazornéni ¢innosti v CRM v navaznosti na ¢asovy pribéh stavby je
vytvofen graf, ktery ma za ukol ukazat, kdy je v projektu jaka faze, jaké
Cinnosti se v jaké fazi projektu provadéji v CRM, a také kdo ze zaméstnancl
pusobi v jednotlivych fazich.

V prvnim rozdéleni je projekt stavby rozdélen na nékolik ¢asti, které v projektu
probihaji. Projekt napfiklad zacina iniciovanim, poté nasleduje definovani a
v Casti definovani probiha studie pfilezitosti, marketingova studie,
architektonicka studie a tak dale. ZavéreCnou casti projektu stavby je cast
zavér provadéni, do které patfi vypracovani dokumentace skute¢ného stavu,
pfedani stavby a kolaudacni rozhodnuti.

Jak bylo zminéno v pfedchozi kapitole, pro ucel pouzivani softwaru je dulezité
stavbu rozdélovat do nékolika fazi, a to z pohledu spole¢nosti. Tyto faze
definuji dllezitost a propracovanost daného projektu stavby a nasledné jsou
podle toho fazeny reporty.

Dalsi casti grafu je gantt chart jednotlivych zaméstnancl nebo skupin
zaméstnancl. Gantt chart znazorriuje pusobeni zaméstnancu v ¢asovém
prubéhu stavby a také navaznost na faze projektu. V jednotlivych linkach je
takeé stru¢né napsano jaka cCinnost probiha.

Posledni ¢ast grafu je vénovana ¢innostem v CRM. Je tam tedy popsano, co
by se v jaké fazi a v jaké Casti projektu mélo dit v CRM. Tyto ¢innosti jsou také
barevné rozdéleny podle toho, ktery zaméstnanec je ma na starosti. Soucasti
této Casti je také pfFidélovani hvézd a krizkl, coz je kontrolni mechanizmus.
Pridélovani hvézd a kfizkl je navrhovana kontrola obsazenych informaci,
které byly k projektu stavby zjiStény. Podle této kontroly se pak da posuzovat,
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pro¢ dany projekt vySel nebo nevySel a na zakladé ¢eho tomu tak je. Tim
spolecnost ziskava cenné informaci o trhu a o jeho fungovani.

7.3.2. Popis ¢innosti spole¢nosti

V pfedchozich kapitolach byly popsany jak cCinnosti hlavni, tak i cinnosti
podpurné, které spoleCnost musi vykonavat, a to bud sama, nebo za pomoci
outsourcingu. V této ¢asti jsou rozdéleny spiSe €innosti hlavni do rliznych fazi
projektu a to proto, Ze cinnosti hlavni nejsou kontinualni, jako tomu je u
¢innosti podpurnych, které se ve vétSiné pfipadl provadéji bez zavislosti na
prubéhu projektu. Mezi takové €innosti patfi u€etnictvi, provoz skladu, sprava
internetovych stranek, vyroba a vyvoj produktu, sprava CRM softwaru a uklid
kancelarskych prostor. Tato kapitola je zaméfena na popsani cinnosti
z pohledu toho v jaké Casti je projekt a jaci lidé (statik, architekt atd.) na stavbé
v této Casti pusobi. Dalo by se fici, Zze je to popsani idealni synchronizace lidi,
procesu a prostoru.

Nezpracovano

Ve fazi nezpracovano pusobi na projektu stavby investor a architekt. Pro
spole¢nost Schock-Wittek zacdina byt projekt bodem zajmu v Casti
architektonicka studie. Jiz v této €asti by méla byt navazana spoluprace
s architektem, kterému obchodni zastupce poskytne technické informace
k produktim firmy a jelikoz navaze spolupraci, zjisti i dalSi podrobnosti ke
stavbé, které zapiSe do CRM. Kontaktovan muze byt i technicky poradce
Ing. JM, ktery mUze architektovi pomoci s predbéznym navrhem.

Faze reSerse

Faze reSerSe je nejdelSi z fazi a mize u projektu stavby trvat i nékolik let.
Je tedy dllezité, a to uz i u faze nezpracovano, aby byly vSechny zjisténé
informace zapisovany do CRM z duvodu, ze by se ziskané informace
mohli ztratit nebo zapomenout. Faze reSerSe je také dullezita z divodu
tvorby pozice do horké faze neboli prodejni faze. Informace, které firma
ziska ve fazi reSerSe, vyuzije ve svUlij prospéch ve fazi prodejni.

Vtéto fazi se projektu ucastni investor, architekt, komunita, statik,
energeticky konzultant projektant a generalni dodavatel. Spoluprace
s architektem a investorem nadale pokracuje, a na zakladé toho obchodni
zastupce zjistuje, kdo bude délat inzenyring, kdo bude projektovat, kdo
bude délat statiku a kdo bude generalnim dodavatelem stavby. VSichni tito
ucastnici stavby maji vliv na kone¢ny vybér dodavatele a tak tedy musi byt
kontaktovani. Obchodni zastupce komunikuje se vSemi zminénymi a snazi
se pochopit, co klient potiebuje a vyjit mu vstfic. Obchodni zastupce je
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dalo by se fici sbéracC informaci, které potom jdou dale do spoleCnosti.
K pfedavani informaci slouzi CRM, jelikoz informace jsou kdykoliv online
k dispozici. Napfiklad architekt, projektant nebo statik stavby budou
potfebovat pomoci s projektem, obrati se na obchodniho zastupce a ten
dale oslovuje Ing. PH nebo Ing. JM, ktefi jsou schopni pomoci s navrhem
nebo poskytnout detailnéjSi technické informace. Obchodni zastupce také
zajiStuje pres nabidkové oddéleni ve firmé cenové nabidky pro investora,
inZenyrskou organizaci a dalSi. Tato spoluprace s uc€astniky projektu
stavby neni jen jednostranna, jelikoz firma na zakladé téchto aktivit ziskava
detailni informace o u€astnicich stavby, také ziskava detailni informace o
stavebni dokumentaci projektu. Soucasti spoluprace s architektem,
statikem a projektantem je, Ze se produkty spoleCnosti objevi v projektové
dokumentaci a vypisu vyrobkl. Pokud jsou produkty spole¢nosti
v projektové dokumentaci, zvétSuje to celkové Sance firmy na ziskani
zakazky. Jestlize se podafi spole¢nosti dosahnout kombinace navrhu
produktl firmy Schock a sou€asné mit s dotéenymi dobré vztahy, je Sance
na ziskani zakazky velmi vysoka.

Horka faze

Horka faze neboli prodejni faze je o vyuzivani dfive ziskanych informaci.
V horké fazi pfibyvaji Ctyfi dalSi ucCastnici na projektu, a to generalni
dodavatel, pfipravar / nakup stavby a stavbyvedouci. Firma se v této fazi
soustfedi na generalniho dodavatele popfipadé firmu, ktera pro
generalniho dodavatele déla subdodavku souvisejici s produkty Schock.
V této fazi musi byt obchodni zastupce obzvlast aktivni v komunikaci,
jelikoz cilem spole€nosti Schock-Wittek, je mit z poptavanych firem
posledni slovo pfi podavani cenové nabidky jakoZto jedna ze dvou firem
s nejkvalitnéjSimi produkty na trhu.

V 90. letech prodaval ten, kdo mél nejlepsi produkt, dnes prodava ten, kdo
je pro zakaznika nejlepSi partner. Proto se firma musi dobrat
k zakaznikovym potfebam a byt zékaznikovi spolehlivym partnerem. Je
tedy velice dulezité, aby se obchodni zastupci ptali na to, co zakaznik
potfebuje a co pozZzaduje.

Na zakladé dfive ziskanych informaci se v této fazi vypracovavaji cenové
nabidky popfipadé se vytvareji optimalizace statickych vypoltl a navrh
prvkd. Pokud ma firma kvalitni informace, dokaze expert na navrhovani
produktd Schoéck, Ing. PH, pfipravit optimalizované feSeni, které je jak
cenove, tak i co se ty€e navrhu idealni a dava firmé vétsi Sanci na ziskani
zakazky.
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Kdyz odbératelska firma vybira dodavatele, neni to rozhodnuti jednoho
muze, ale nazor vice osob. Pfi rozhodovani je cilem firmy mit co nejvice
osob, na své strané. Toho firma dosahne dobrymi vztahy, které musi
aktivné tvorit.

Faze provadéni

Ve fazi provadéni je jiz rozhodnuto o dodavateli produktl. Pokud se
dodavatelem prvka stala firma Schock-Wittek, musi dale pokraCovat
v podpofe svych zakaznik(. Tim je mySleno, poskytovat podporu pfi
ukladani prvkl, byt k dispozici v pfipadé vyskytu problému a starat se o
spravné datum dodavky na stavbu. Opét je velmi dllezité z pohledu firmy
drzet své sluzby v urcité kvalité, aby byl zakaznik spokojen a tvofili se tedy
mezi firmou a zakaznikem dobré vztahy.

Ukon¢€eni stavby
V této fazi uz firma vétSinou nema Zadné obchodni aktivity. Dale vSak
probihaji podplirné c&innosti jako je napf. ucetnictvi, fakturace, sprava
dokumentu a dalsi.

V této kapitole bylo nékolikrat zminéno, ze servis pro zakaznika musi byt na
skvélé urovni. Musime doplnit, Ze to neplati pro vSechny zakazniky stejné.
Firma musi peclivé zvazZovat, ktery zakaznik si zaslouzi nejlepSi a prioritni
servis, a ktera firma je naopak Spatnym zakaznikem a spole¢nost Schock-
Wittek ji poskytne jen zakladni servis. Tato strategie nedéli ¢as spolecnosti
mezi vSechny stejné, ale Cas pfesouva na dobré klienty. Tim padem jsou
prostfedky a Cas firmy daleko Iépe vyuzity.

7.3.3. Prace v CRM

Kapitola je urCena k popisu cCinnosti, uréeni zodpovédného pracovnika a
k pfifazeni Cinnosti k fazi projektu. Kapitola je opét rozdélena do péti bodl
podle faze projektu stavby. Jednotlivé C¢&innosti jsou za sebou fazeny
chronologicky.

Nezpracovano
e Obchodni zastupce: Zalozeni stavebniho zaméru 1 (pokud se obch.
zastupce o objektu dozvi dfive nez napf. dojde tendrova poptavka
na prvky), pokud je mozno doplnit informace jako je nazev akce,
misto, ulice a osoby (organizace), které plsobi na projektu uz od
jeho zacatku, coz jsou developer a architekt.
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. Faze reSerSe

e OZ: Aktualizace statusu projektu (na fazi reSerSe) na zakladé hlavni
podminky, a to zjisténi moznosti dodavky prvkld spol. Schock-Wittek.

e OZ: Zadani oCekavaného terminu zakazky.

e OZ: VlozZeni informaci ohledné inZenyrské organizace.

e (Oddéleni nabidek a objednavek: ZaloZeni stavebniho zaméru 2
(pokud pfiSla poptavka na prvky a objekt jeSté neni zalozen).
VloZeni vSech povinnych informaci, vlozeni informaci ohledné
partnerl a zakaznikovi, vloZeni tabulky nasazeni prvka (specifikace
poptavaného prvku) a vloZeni tendrové nabidky.

e ONO nebo OZ: Doplnéni kontaktu na architekta a statika, popfipadé
energetického konzultanta.

e ONO: Tvorba prvnich cenovych nabidek pro soutézici stavebni
firmy o zakazku. Nabidky jsou archivovany v CRM.

e OZ: Vlozeni informaci o generalnim dodavateli a oprava data
zakazky.

lll. Horka faze

e OZ: Aktualizace statusu (na horkou fazi) na zakladé hlavni
podminky, a to informace, kdo se stal generalnim dodavatelem
projektu stavby. Doplnéni informace o spoleCnosti, ktera se
generalnim dodavatelem stala.

e ONO: Vlozeni kontaktl na oddéleni nakupu projektu stavby,
pripravare a taky na stavbyvedouciho.

e ONO: Tvorba cenovych nabidek pro uréeného dodavatele stavby.
Zapsani terminu posledni nabidky. Zapsani konkurencni ceny
(pokud je zjisténo).

e Jednatel: Kontrola cenovych nabidek. Optimalizace nabidek.
Domluva platebnich podminek se zakaznikem.

IV. Faze provadeéni
e ONO: Aktualizace statusu (na fazi provadéni) na zakladé vybéru
dodavatele nabizenych prvka.
e ONO: Objednavka produktu pro projekt stavby. (V pfipadé vybéru
spolecnosti Schock- Wittek jako dodavatele prvk()

V. Ukongéeni stavby
e ONO: Aktualizace statusu (na Ukonceni stavby) pfi ukonceni
stavby.

Tento popis ¢innosti v CRM je také znazornén v grafu na konci 7. kapitoly, ktery
je provazan s ¢innostmi mimo CRM, s asovym prubéhem stavby a také
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s uCastniky stavby. Graf poskytuje lepsSi pfehled navazani jednotlivych Casti na
sebe.

7.3.4.  Ugastnici projektu

Ugastnici projektu jsou zobrazeni v grafu, ktery nasleduje po této kapitole.
Jsou Casové zafazeni podle toho, kdy na projektu stavby objektu pusobi.
Ugastnici projektu jsou v grafu napojeni na &innosti vCRM a &innosti
spole¢nosti mimo CRM. Toto zobrazeni dava vétsi pfehled o tom, jak pusobi
spole€¢nost Schock-Wittek na zakladé €asového posunu objektu a ucastniku
projektu.

VétSina z uCastnikd projektu maze ovlivnit vybér dodavatele produktu. AvSak
ucastnici, ktefi maji nejvétsi vliv jsou investor, architekt/projektant, statik,
energeticky konzultant, generalni dodavatel a nakup stavby. Na v8echny tyto
uCastniky projektu musi byt firma zaméfena a pusobit na né pfes své
obchodni zastupce. Informace, které se ohledné projektu zjisti, jsou
zapisovany do CRM.

7.4. Projekt stavby

Projekt stavby je proces naro¢ny, a to jak po strance financni, tak také Casové.
Projekt se musi planovat mnoho let dopfedu. Projekt musi projit rdznymi
schvalovacimi procedurami, také se pro projekt musi provést vybérova fizeni
napfiklad na architekta stavby, projektanta stavby, statika stavby, generalniho
dodavatele a dalsi.

Jak popisuje pfedseda pfedstavenstva pfedni developerské spole¢nosti Central
Group DuSan Kunovsky ve svém cClanku pro denik Pravo [6]. ,,Prdmérné doba od
zacatku prace na navrhu projektu do dokonceni stavby totiz trva kvali velmi
sloZitym nékolikastupriovym schvalovacim procesum pfiblizné sedm let, vyjimkou
ale neni ani 10 let a déle. Samotna vystavba trvajici obvykle okolo 1,5 roku je tak
Jjen pomyslinou treSinkou na dortu®.

Developerska spole¢nost EURO DEVELOPMENT, a.s. zase na svych strankach
pfiblizuje, jak takovy developersky projekt vétSiho rozsahu vlastné vznika. Na
zaCatku opét zminuje predevsim dlouhé roky planovani a pfiprav, a to od vybéru
lokality prfes stavebné-pravni proces schvalovani stavby, az po samotnou
vystavbu. Také zminuji to, ze postupy jednotlivych developerl se pfi pfipravé
developerskych projektd stavby bytu lisi jen velmi malo.
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7.4.1. Prabéh projektu stavby v jednotlivych fazich

Obecné se prubéh stavby bytového domu da rozdélit do Sesti hlavnich fazi,
které obsahuji dal$i ¢asti a podéasti. Casti a podéasti v jednotlivych fazich
jsou na sebe napojeny a da se fici, ze bez splnéni vSech casti nelze
pokraCovat do dalSi Casti Ci faze projektu. Pfehledny graf je umistén na zavér
této kapitoly.

Faze 1- navrh

Prvni fazi projektu je samotné iniciovani projektu, tedy vznik myslenky nového
projektu stavby. Toto iniciovani je cast, ktera pfichazi od developera/
investora. Iniciovani ma jen jednu ¢ast a tou je zamér.

Zamér je myslenka, plan, ktery je vice ¢i méné propracovany. Pfi projektech,
jako je stavba bytového domu, byvaji tyto podnikatelské zameéry velice dobre
zpracovany. V podstaté by se developer/ investor mél Fidit cili SMART/
SMARTER, které jiz vroce 1981 pouzil George T. Dorana v textu
publikovaném periodikem Management Review [7]. Jednotlivé pismena
predstavuji pojmy S- specific (konkrétni), M- measurable (méfitelny), A-
Achiavable (dosazitelny), R- realistic (realistické), T- time-bound (ohrani¢eny
v Case) a dalSi dvé jsou E- evaluace (hodnoceny) a R- reevaluate (prabézné
hodnoceny). Tato metoda by méla zajisti spravné definovany zamér.

Faze 2- definovani

Po fazi iniciovani nasleduje faze definovani. Faze definovani se sklada
ze dvou Casti a to z investi€niho navrhu a rozhodnuti.

Investi€ni navrh navazuje na zamér neboli podnikatelsky plan. Investi¢ni navrh
se vSak daleko vice orientuje na finance, to znamena Ze v tomto navrhu jsou
uréeny jednotlivé naklady na projekt a také zahrnuje finanéni ukazatele jako
jsou vnitfni vynosoveé procento, prosta doba navratnosti, diskontovana doba
navratnosti, index rentability, Cisté cash flow ¢&i ziskovy bod. Do c¢asti
investi¢niho navrhu také patfi klasifikace rizik ¢i navrh financovani projektu,
kde developer mlze vyuzit napfiklad analyzu nakladu vlastniho a ciziho
kapitalu.

Na ¢ast investini navrh navazuje ¢ast rozhodnuti. Rozhodnuti o tom, jestli
bude dany projekt stavby pokraCovat Ci nikoliv. Rozhodnuti zalezi ve velké
mife na podminkach na trhu a dalSich externich plsobnostech. Pokud jsou
tyto podminky pfiznivé, hodnoti se projekt na zakladé finan&nich ukazatell
z investi¢niho navrhu.
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Faze 3- planovani

Po pfijeti projektu pfi rozhodovani pfichazi faze, ktera v projektu zastava
nejdelSi Casovy usek. Je to faze planovani a sklada se z dalSich tfi ¢asti, které
jsou chronologicky sefazeny takto: pfiprava projektu, podprojekt a vlastni
projekt. Jednotlivé Casti se skladaji z dalSich podcasti.

PFi pfipravé projektu je nutné provést prizkumné a projektové prace, vypsat
vybérové fizeni na inzenyring, podepsat smlouvu s inzenyrskou organizaci,
vypsat vybérové Fizeni na projektanta a nakonec podepsat smlouvu
S projektantem.

Po podepsani smlouvy s projektantem pfechazi projekt do dalSi ¢asti ve fazi
planovani, a to pfedprojekt. V podprojektu se musi vypracovat dokumentace
pro uzemni fizeni, podat Zadost o uzemni povoleni, projit uzemnim fizenim a
pokud v8e probéhlo spravné, tak cast predprojekt konCi kladnym vyfizenim
Zadosti.

Posledni Casti faze planovani je ¢ast vlastni projekt, kde se zpracovava
dokumentace pro stavebni povoleni. Podava se Zadost o stavebni povoleni a
nasleduje stavebni fizeni. Pokud jsou splnény vSechny podminky pro udéleni
stavebniho povoleni, stavba dostava stavebni povoleni a muze pokracovat do
dalsi faze, kterou je provadéni.

Faze 4- provadéni

Faze provadéni je finalni fazi projektu vystavby bytového domu. Provadéni je
slozeno ze tfi Casti, z pfipravy projektu, vlastniho provadéni a zavéru (neboli
dokon&eni provadéni). Jednotlivé ¢&asti provadéni se skladaji z dalSich
cinnosti, kterymi je nutno projit.

Mezi ukoly, které jsou obsazeny v pfipravé provadéni patfi vypracovani
zadavaci dokumentace, vypsani fizeni na zhotovitele a nasledné podepsani
smlouvy, nasleduje vypracovani provadéci dokumentace a stavebné-
technologicka pfiprava na samotnou vystavbu.

Cast vlastni provadéni zadina odevzdanim a pfedanim stanovi$té do rukou
zhotovitele, nasleduje provadéni jednotlivych objektd stavby a pfitom musi byt

veden stavebni denik.

Po dokonceni vSech stavebnich praci nasleduje Cast zavér provadéni, pfi
které se preda a prevezme stavba a nasledné probéhne zavérecné
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vyuctovani. DalSim krokem je dokumentace o skuteCném provedeni. Pak uz
zbyva jen projit kolaudacnim fizenim a zkolaudovat stavbu.

Faze 5- provoz

Tento bod jiz neni fazi projektu vystavby, ale spiSe pokraCovanim ZzZivota
projektu stavby. | kdyz v tomto bodé muze jit stale o podnikatelsky zamér, a to
tak, ze by investor/ developer byty neprodaval, ale mél je ur€eny k pronajmu.

Faze 6- likvidace

Konec projektu stavby nastava ve fazi likvidace, kdy se dana stavba
zdemoluje.

Na dalSi strané jsou shrnuty vSechny &innosti do pfehledného grafu.
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7.4.2. Projekt stavby z pohledu developera

V praxi se developersky projekt vyviji podle Jakubu Krale ze spole¢nosti
EURO DEVELOPMENT, a.s. takto [8]:

a. Vybér mista (lokality)

V tomto bodé Jakub Kral rozdéluje developery na malé a velké. Podle jeho
slov maji velci developefi své vlastni divize, které se pfimo staraji o nakup
a vybér nemovitosti. MenSi developerské firmy si nechavaji délat analyzy
od specializovanych poraden.

NejdalezitéjSimi atributy, podle kterych se investofi rozhoduji u koupé
nemovitosti, jsou vzhled lokality a jejiho okoli, dopravni dostupnost,
obCanska vybavenost a samoziejmé také cena. Nutnosti je udélat prizkum
dalSich potencionalné konkurenénich projektd v okoli, a také zjistit
atraktivnost dané lokality. Developefi jiz na zacCatku projektu vystavby
bytového domu maji jasno, jestli chtéji stavét byty luxusni a drahé nebo
budou budouci zakazniky lakat na vyhodnou cenu. Proto, jiz pfi vybéru
pozemku, je zpracovavana celkova finan¢ni analyza projektu.

b. Vybér architekta

Po koupi pozemku nasleduje vybér architekta. V 90. letech se podle Krale
na architekturu tolik nehledélo. V dnesni dobé si vSak zakaznik vybira i
podle vzhledu budovy, a proto je pro konkurenceschopnost
developerského projektu dalezity i vzhled samotné budovy.

,1ed se vsak situace postupné lepSi a napr. nase developerské projekty se
daji hodnotit pozitivne, jak po strance architektonické, nebot’ se nejedna o
Zadné podnikatelské baroko z 90. let minulého stoleti, tak i po strance
nizkoenergetické (pozn. nizkonakladové).“ Konstatuje Jakub Cisaf,
pfedseda predstavenstva obchodni spolecCnosti EURO
DEVELOPMENT,a.s. ,Vztahy projektanti stavby a nas developeri se
rovnéz lepsi a nezridka uZ jsou takoveé, jaké si prace renomovaného
architekta zaslouZzi.“ tvrdi dale Jakub Cisaf.

c. Stavebné - pravni proces schvalovani stavby

Tento bod predstavuje zdlouhavou cestu v Zivoté projektu stavby. Je zde
nutno vyfidit potfebnou projektovou dokumentaci k uzemnimu Fizeni,
komunikovat s ufady a zajistit vyjadifeni dotéenych organl statni spravy.
Taktéz se pracuje na stavebni dokumentaci pro stavebni povoleni projektu.
NejdelSi a nejzdlouhavéjsi Casti je legalizace nové vystavby, ktera musi
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projit pfes dotCené organy, ale i vSechny ucCastniky spravniho fizeni. Ti
mohou k vystavbé podavat namitky a pfipominky, které se poté musi
Ufedni cestou znovu posoudit a prozkoumat. Proto tento proces
schvalovani stavby muze trvat az nékolik let.

d. Financovani

V oblasti financi ma kazdy developer jiné podminky, ale v podstaté se da
fict, Ze vyhoda je na strané zavedenych a velkych developerskych firem,
které si financuji cely projekt samy nebo financuji jen ¢ast projektu pomoci
uvéru. Mali nebo zacinajici developefi se kvuli tomu musi obratit na banku
nebo soukromého investora, kde dostanou vice C¢i méné vyhodnou
urokovou sazbu.

e. Vystavba

Vystavba je €ast projektu, na kterou se té€Si kazdy developer. Probiha
obvykle ve dvou fazich, a to je vystavba technické infrastruktury a po ni
nebo zaroven s ni vystavba samotné budovy. Chovani developer( pfed a
v prubéhu vystavby je véc, ve které se nejvice liSi. Developer si mize
zvolit jednoho generalniho dodavatele, a ten si vybere své subdodavatele,
nebo si developer mize vybrat sam nékolik subdodavatell, a ty sam Fidit.
Vyjimkou neni ani nakup materialt pro stavbu samotnym developerem.

Vigwviv s

a to je prodej byth. Prodej bytu zacina jiz daleko dfiv pfed dokonéenim
stavby, projekty se v bézné praxi zaginaji prodavat po udéleni uzemniho
rozhodnuti. V posledni dobé je vysoka poptavka po novych bytech, a to
hlavné v Praze, kde developefi maji problémy s ufady a se schvalovanim
novych projektl. To mélo mimo jiné za nasledek, Ze jeden z nejvétSich
developerli v zemi EKOSPOL a.s. se rozhodl prodavat byty v projektech,
které jesSté nemaji ani uzemni rozhodnuti.

Na dalSi strané je vlozen graf, ktery zobrazuje Cinnosti spole€nosti a praci
v CRM v navaznosti na ¢asovy pribéh projektu stavby.
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8. Navrh kontroly prace v CRM

Prace na jednotlivych projektech v CRM bude do budoucna kontrolovana pomoci
hvézdiCek (*) a kfizku (X). Tyto dvé hodnotici kritéria budou mit za cil motivovat
obchodni zastupce k plnéni zakladnich C€innosti nutnych k ziskani zakazky. Na
zakladé dosazenych hvézdiCek (*) a kfizkl (X) se bude hodnotit aktivita obchodnich
zastupcl a to tim zpusobem, Ze se budou zjiStovat dosazené hodnoty kritérii u
projektd. Posuzovat se bude tedy vliv ziskanych informaci a provedenych €innosti na
ziskanych i neziskanych zakazek. Tato kontrola by firmé méla dat pfedstavu, na
zakladé Ceho projekty spole¢nost vyhrava nebo naopak, co je zdrojem neuspéchu.
Vysledky téchto dvou hodnoticich kritérii budou viditelné v reportu a budou se
diskutovat s jednatelem. Rizeni kontroly ma na starost FMN.

Pro vétsSinu informaci, které se hodnoti, jsou v CRM pfipraveny samostatné buriky
k vyplnéni. Informace ohledné pfesnosti navrhu, moznost posledni nabidky a slovni
dohodé o zakazce, se budou vyplhovat do poznamky nebo v pfipadé moznosti
posledni nabidky i do ukolu, aby toto datum bylo nasledné pfipomenuto.

Je dulezité zminit, Ze neni cilem mit u vS8ech projektd plny pocCet hvézdicek (*) a
kiizka (X), jelikoz ne vSechny projekty jsou pro firmu stejné dulezité neboli zajimavé.
Byla by napfiklad ztrata Casu ziskavat vSechny informace a investovat ¢as do
projektd spoleCnosti, které vime, Ze spolupracuji vyhradné s konkurenci nebo
pouzivaji jinou technologii stavby. To znamena, Ze pfi konzultacich jednatele a
obchodniho zastupce si musi navzajem stanovit, které projekty jsou dulezité a pInéni
hodnoticich kritérii je nezbytné.

Tato kontrola informaci je podpora hlavni €innosti, tedy obchodu a méla by mit za
vysledek lepsi pfehled o ziskanych informacich, vétsi aktivitu obchodnich zastupcu
v jejich ziskavani, coz povede ke zvySovani uspésnosti firmy v soutézi o zakazky.

8.1. Hodnoceni hvézdicek (*)

Hodnoceni hvézdickami (*) probiha ve fazich nezpracovano a reSerSe. Hvézdicka
se udéluje, pokud je bod v CRM spIinén. Hodnoceni kritérii provadi podplrny
pracovnik v kancelafi, ktery projekty hodnoti podle zadanych informaci v CRM.
Jednatel spoleCnosti na zakladé téchto kritérii konzultuje projekty s obchodnim
zastupcem.
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Hvézdicky (*) se udéluji podle téchto kritérii:

* Osobni kontakt s klientem. Klient spoleCnost zna a data (misto stavby,
jméno stavby, kontaktni osoba) ohledné zakazky jsou v CRM.

*x Datum zakazky. Zadano oCekavané datum zakazky.
***  Kontakty na u€astniky stavby (architekt, statik, investor)
***%  Tendrova Cast. Poslana nabidka do tendru.

*rxek Schock produkt pfedepsan ve vykresech a vypisu vyrobku.

Tato hodnoceni probihaji jesté pfed samotnou prodejni fazi. Je ale dulezité, jako
pfiprava pro dalSi obchodni jednani, aby obchodni zastupce mél co nejdetailnéjsi
informace o zakazce a mél pfipravenou dobrou pozici pro samotna obchodni
jednani. Informace se zapisuji do CRM, kde jsou po celou dobu zakazky
k dispozici.

8.2.  Hodnoceni krizkl (X)

Hodnoceni kfizkl (X) probiha v horké fazi, a je zaméfeno na informace, které
souvisi jiz se samotnym obchodem. Jako u hodnoceni hvézdi¢kami, i zde
hodnoceni provadi podplrny pracovnik v kancelafi, ktery projekty hodnoti podle
ziskanych informaci a vykonanych c&innosti. Opét jsou tyto hodnoceni projektd
konzultovana mezi jednatelem spole¢nosti a obchodnimi zastupci.

KFizky (X) se udéluji podle téchto kritérii:

X Pfesny navrh produktu, ktery se shoduje s vykresy.

XX Informace o datu uzavieni vybérového fizeni a dodani materialu
zadano do CRM.

XXX Zjisténa cena od konkurence zadana do CRM.

XXXX Sance posledni nabidky. Cena firmy upravena na zakladé
zjisténych informaci a cenové politiky spolecnosti. (Napsano
V poznamce)

XXXXX Slovné pfislibena zakazka a predbézné domluveny platebni
podminky.
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Hodnoceni prodejni ¢asti ma za ukol vyjasnit duvody uspéch &i neuspéch pfi
ziskavani zakazky. Firma ziska povédomi o tom, co zakaznik vyZaduje a co
potfebuje. Tyto informace vedou k lepSimu pochopeni potieb zakaznika a maji
potencial zlepsSit do budoucna vztahy se zakaznikem.

JelikoZz dnedni moderni marketing je zaméfen pravé na zakaznika, je CRM
dobrym nastrojem, jak tento marketing nasledovat. To znamena, mit o
zakaznicich informace a védét o zakaznikovych potfebach.

9. Analyzy a statistiky vychazejici z CRM

Duvod k zavedeni CRM je ziskat vice informaci o trhu, zakaznicich a spoleCnosti.
Aby tento cil byl splnén, musi CRM tyto informace poskytovat ve statistikach a
analyzach.

CRM tedy poskytuje report, coz je prehled potencionalnich zakazek, dale také
prehled poctu nabidek, informace o klientech a také informace o obratu spoleCnosti a
jeho slozeni z jednotlivych produktld. Také Ize dostat pfedpovéd budoucich obratl a
informaci, podle ¢eho se zakaznik rozhoduje pfi vybéru dodavatele. VSechny tyto
informace povedou k vétsi uspésnosti firmy na trhu.

9.1. Report

Mig v s

jsou prehledy vytvorené v programu excel, které poskytuji zakladni informace o
projektu. Report obsahuje tyto informace, zakladni popisné informace jako ulice,
mésto, PSC a jméno objektu, jaky produkt miZe spoleénost na stavbu dodat,
jestli  byly vdokumentaci prvky spoleCnosti nebo konkurence, jaka je
pravdépodobnost na ziskani zakazky, kdy je pfedpokladany termin realizace, za
kolik byla poslana nabidka na dany projekt a kolik bylo jiz objednano, dale
v reportu mdzeme najit Ukol k projektu. Ukol k projektu si mGze zadat sam
obchodni zastupce, a nebo mu ho maze pfidélit i nékdo zevnitf spole&nost. Ukoly
by mély slouzit na pfipominani dulezitych innosti, které se u daného projektu
musi udélat. Mize to byt napfiklad podani posledni nabidky, dulezita navstéva
atd.. V reportu jsou tfi pole, ktera se tykaji ukolu, a to zodpovédna osoba za ukol,
pole véc, kde by mél byt kratky popis ukolu a kone¢né datum, tedy datum do
kterého by mél byt ukol spinén. Report slouzi k tomu, aby si jednotlivy obchodni
zastupci mohli pfipominat své zakazky a mohli je diskutovat s jednatelem
spole¢nosti. Z reportu se da kliknutim na zakazku dostat do karty zakazky, kde
jsou vSechny zjisténé informace o zakazce a jednatel nebo obchodni zastupce si
tyto informace muze pfipomenout.
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Zodpovedna osona Véc Konecne datum | Prodult (abuba vyuprodud) |V prfeitu byl Pravdzpodobmost Uspésnosti | Temin realzace | Potencil Nabidka suma celem | Zakazka suma celiem
460081
:E;:;E:.%DE edrielizd | BRAVACG | MOBN | OKOR SovickBasis G | 0% G 1MNCK 1R
15521 Praha
Viysledeh 1100 000,00 CZK 1112273 85 (K
409172
BAVila domy L e R
Neprirazeno IS0K0RA Hax Frank GmoH & Co. | 100% BT 67000000 CZK 67450552 CZK 45130452 (2K
10700 Dubec
Viysledeh 67000000 CZK 67450552 CZK 45130452 (2K
409152
i?::rf:;y Weimelezecks | NAVETEVA | 408206 | TRONSOLE Negazen W% WRAE | BIONCK  BEIME BHLSE
5246 \rané nad Veavou
Heprfazeno IS0K0RA Nepriazeno 0% B2 21200000 CZK 24200 0K
Vysledeh 33500000 CZK] 336 339,80 CZK| 231448028

Obrazek 13- Report

Pfi praci s CRM a Reportem je velice dulezité udrzovat projekty ve spravné fazi.
Projekty nejsou fazeny podle data, ale podle nejvySSi nabidky. Pro prehlednost
reporttl, se musi projekty fadit do fazi. Razeni projektd do fazi, umozni zobrazit
report pouze s projekty, které jsou vybrany podle faze.

9.2. Nabidky

CRM umozniuje délat statistiku poltu nabidek za urCené obdobi a Ize tedy
napfiklad sledovat vyvoj podtu nabidek v letech. Tato informace muize byt
zajimava vedle statistiky o obratu firmy nebo poCtu vyhranych zakazek, a tim
sledovat uspésnost vytvorenych nabidek. PocCet nabidek Ize také rozlozit na
regiony, a tak zjistit, které regiony jsou pro firmu dulezité. CRM také poskytuje
moznost sledovat, jak se jednotlivé regiony vyviji. Vyvoj regioni muze byt dobrou
informaci pro jednatele spoleCnosti, aby napfiklad obchodni tym rostouciho
regionu posilil.
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Z grafu Casového vyvoje pocCtu nabidek lze vidét, Ze vSechny regiony kromé
regionu Morava Sever stoupaji. Stoupajici poCet nabidek je pro firmu dobry jen
v pfipadé zvySujiciho se obratu nebo v pfipadé vétSiho poctu vyhranych zakazek.
Pokud tomu tak neni, zvySujici poCet nabidek je neefektivni a spole€nost by se
meéla zaméfit vice na kvalitu zpracovani nabidky, nez na kvantitu.

9.3. Klienti

klientl a jejich loajalnost. CRM umozniuje ziskat tuto informaci pomoci statistiky
uspésnosti u jednotlivych obchodnich partnera.

Nejvice nabidek v KC (Praha):

spoleEnost nabidky (k&)

Metrostawv a.s. S00 752 05S
Skanska a.s. 391 913 549
Stavitelstvi DE a.s._ 234 738 039
Vwespo Bohemia a.s. 207 921 43S
Primstawv a.s._ 178 777 342
Dis-Tech s.r.o. 1682 753 422
Zelex 123 S20 886
Berger Bohemia a.s. 107 773 972
Gemo Olomouc S.r.o. 102 994 390
Central Group a.s. 89 077 89S
IMOS Brno a.s. 88 790 276
Ekospol a.s. 84 267 309
Unistav a.s. 76 854 S9S
Vces a.s. T2 849 406
Aldkat nvest s.r.o. 89 040 663
Syner s.r.o. &57 S6562 az4
BAaK a.s._ 853 443 999
Hochtief CZ a.s. 60 477 S680
Korn s.r.o. S6 245 829
OHL ZS a.s. S1 087 013

Obrazek 16- Nejvice nabidek

V tabulce Ize vidét spoleCnosti v regionu Praha, kterym bylo zaslano nejvice
nabidek a také suma téchto nabidek mezi roky 2008 a 2016. Z této tabulky lze
vyCist, u jaké firmy ma spolecnost Schock-Wittek nejvétsi potencial.

Na tabulku sumy nabidek vSak navazuje dalSi tabulka, a to tabulka uspésnosti.

V prvni sloupci je pocCet nabidek zaslanych spole¢nosti, v druhém sloupci pocet
vyhranych zakazek, a ve tfetim sloupci je Uspésnost ziskani zakazky.
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Nabidek [ANO Uspésnost |Spole¢nost
499 114 22,8% |Zelex
479 84 17,5% Korns.r.o.
458 124 27,1% |Skanska a.s.
321 56 17,4% Metrostav a.s.
268 83 31,0% |Wespo Bohemia a.s.
247 88 35,6% |Dis-Techs.r.o.
240 71 29,6% |Zelex

Tabulka 3- Uspésnost

Tabulka uspésnosti dava vedeni spolecnosti pfehled o tom, kdo je jejim vérnym
klientem a kdo naopak ne. Tato informace mulze poslouzit napfiklad pro
soustfedéni pozornosti na klienty, u kterych ma spole¢nost Schock-Wittek vyssi
uspésnost.

9.4. Obrat

Jedna z elementarnich informaci, kterou CRM taktéz poskytuje, je velikost obratu.
Tento udaj je nutné sledovat na zakladé dalSich informaci jako je napf. pro
spolednost Schock-Wittek poéet zahajenych a dokonéenych bytd v Ceské
republice.

Nadstavbou celkového obratu je obrat v jednotlivych produktech. Tento udaj dava
prehled o dulezitosti jednotlivych produktu na celkovém obratu spole€nosti.

Isokorb 69,0%
Tronsole 20,7%
Bole 2,5%
Dorn 7,4%
Novomur 0,4%

Tabulka 4- Produkty

Z obratu jednotlivych produktd byl procentualné vyjadfen pomér jednotlivych
produktem spolecnosti je Isokorb. Vedeni spoleCnost tedy na zakladé téchto
udaju musi nejvétsi pozornost vénovat pravé produktu Isokorb.

9.5. Zakazky

DalSi planovany prehled je graf odhadu budouciho obratu na zakladé vyhranych
zakazek a sumy nabidek. Z tohoto grafu bude také mozné odhadovat podil na
trhu oproti konkurenci. Tento graf da vedeni spolecnosti pfehled o tom, jak je
firma v Case uspésna, a také jak se ji dafi vyhravat zakazky v jednotlivych

regionech. Tato informace mulze slouzit pro spravedlivéj§i odménovani
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jednotlivych obchodnich zastupcl, jelikoz se nebude hodnotit podle dosazeného
obratu, ale spiSe podle uspésnosti.

9.6. Rozhodovani klienta

Pro spoleénost zaméfenou na zakaznika je velmi dulezZité znat motivaci
zadkaznika pro vybér dodavatele. Tato informace vSak neni jednoduSe
dosazitelna, a jesté mize byt u kazdého zakaznika jina. Proto je v CRM kolonka
divod, do které obchodni zastupci zapisuji pro¢ si vybrali spoleCnost Schock-
Wittek a nebo konkurenci. Tyto informace se u karty zakaznika archivuji a Ize je
tedy pfi dalSi zakazce dohledat a objasnit si motivaci daného zakaznika, tak jako i
dalSi informace o zakaznikovi.

10. Shrnuti vyhod a nevyhod implementace a pouzivani
CRM

Implementace a nasledné pouzivani softwaru CRM ma své vyhody, ale také své
nevyhody, se kterymi se musi pocitat. Cilem spolecnosti je co nejvice eliminovat
nevyhody a naopak co nejvice vyuZzit vyhody softwaru.

10.1. Nevyhody zavedeni CRM
V bodech jsou vyjmenovany nevyhody zavedeni a pouzivani CRM.

¢ Investice ¢asu do implementace.

¢ Investice penéz do implementace.

e Faze zvykani si zaméstnancu na novy systém.

e Pro kvalitni vystupy ze softwaru je nutné stravit ¢as vyplhovanim
informaci do CRM.

e MenSi pruznost systéemu.

10.2. Vyhody zavedeni CRM

V bodech jsou vyjmenovany vyhody zavedeni nového systému. Vice o vyhodach
viz v kapitole 7.2..

e LepsSi informovanost zaméstnancu o projektech.
e Vice informaci o zakaznicich.
e ZlepSeni plnéni ukold.
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o KuvalitnéjSi péce o klienta na zakladé lepSich informaci.
e LepSi komunikace mezi zaméstnanci.

¢ Informace dostupné online.

e Analyzy a statistiky trhu.

10.3. P¥inos pro hlavni a podptirné ¢éinnosti spole€¢nosti

V této kapitole jsou popsany pfinosy, a to vrozdéleni na pfinosy pro hlavni
¢innosti a pro ¢innosti podparné.

10.3.1. Prinos hlavnim ¢innostem

Hlavnimi ¢innostmi spolecnosti jsou prodej produktl, technické poradenstvi,
provadéni statickych navrhl a tvorba nabidek.

> Prodej produktu- zvySeni prodeji spolecnosti diky vétsi informovanosti,
lepSi znalosti trhu a zakaznikd, a také diky kvalithnimu uchovavani dat.

» Technické poradenstvi- zvySeni kvality poradenstvi diky lepSi kontrole
plnéni ukold, a také diky online pfistupu kazdého zaméstnance do karty
zakazky, kde najde veSkeré zjisténé informace.

» Provadeéni statickych navrhd- pro kvalitni staticky navrh jsou dualezité
aktualni a kvalitni informace, to zajisStuje CRM, do kterého se vSechny
ziskané dokumenty a informace vkladaji. Pro navrh je také nutné védét
vjaké fazi projekt je, jelikoz neni vzdy nezbytné nutné délat
plnohodnotny staticky navrh. Pfinosem je tedy zkvalitnéni a zrychleni
navrhu.

» Tvorba nabidek- archivace dfive provedenych nabidek v CRM, coz ma
za nasledek lepSi prehled v dokumentech. Potfebné informace online
jako jsou kontakty na plsobici osoby v projektu nebo zjisténa
konkuren¢ni cena. Pfinosem je zkvalitnéni a zrychleni tvorby nabidek.
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10.3.2. PFinos podpurnym ¢innostem

PodpUrnymi €innostmi spole¢nosti, na které ma vliv CRM jsou logistika, Fizeni
lidskych zdroju, organizace konferenci a schlizek, dokument management a
archivace a kontrola ¢innosti v CRM.

» Logistika-vpisovani termini dodavek pfimo do karty zakazky a tvorba
ukold, které pfipominaji blizici se datum dodavky, zajistuji dodrZzovani
termind. Objednavani zbozi z ftovany je lepé kontrolovatelné a mélo by
byt bez chyb.

> Rizeni lidskych zdrojd- kontrola plnéni ukold a také jejich pfipominani
pomoci CRM. Pfinosem je lepsi dodrzovani stanovenych terming.

» Organizace konferenci a schlzek- vkladani termind schlizek a
konferenci do CRM. LepSi orientace v asovém planu.

» Dokument management a archivace- vSechny dokumenty ohledné
zakazky na jednom misté pfistupné vSem online. Pfinosem je tedy
pfehledné a rychlé vyhledani dokumentl a informaci.

» Sprava a kontrola ¢innosti v CRM- vznika zaroven se zavedenim CRM
a spravuje chod celého systému. Tuto ¢innost ma na starost facility
manager.

11. Zaver

Cilem mé diplomové prace bylo vymezit obvyklé podplrné c&innosti vybraného
podniku ve srovnani s hlavnimi ¢innostmi. Pfitom pfedstavit roli facility managementu
jako komplexni metody a ovéfit poznatky na konkrétnim podniku.

V Casti teoretické jsou popsany a definovany pojmy hlavni a podplrna Cinnost. Na
¢innosti podpurné navazuje rozdéleni €innosti na outsourcované a insourcované.
DalSim pojmem, ktery je v teoretické Casti prace rozebran, je facility management,
kde jsou mimo jiné popsany i jeho potencionalni pfinosy pro spolec¢nost. Poslednim
tématem teoretické Casti je software CRM, ktery spojuje téma rozdéleni Cinnosti na
hlavni a podplrné a téma facility managementu. Teoreticka ¢ast tykajici se CRM je
zaméfena také z Casti na propojeni softwaru a marketingové strategie 4C.

V praktické Casti této prace jsem se zaméfil na implementaci softwaru CRM do
struktur spolecnosti, a to na zakladé rozdéleni ¢innosti na podparné a hlavni. Facility
manager do samotné implementace vstupuje jako Fidici pracovnik celého projektu a
ma na starosti jeho pfipravu a bezproblémovy chod. K jeho &asti jsou vypracovany
dvé pfilohy. Prvni pfilohou je Navod na pouzivani CRM a Reportu slouzici jako

65



vyukovy dokument pro pracovniky, ktefi budou nasledné se CRM pracovat. Druhy
dokument Manual uzivani stavebniho objektu, ktery je vypracovan z pozice facility
managera a je vypracovan na zakladé obecné pfedstavy o facility managementu. To
znamena, ze se vénuje vyhradné podpurnym d&innostem, jako je napfiklad sprava
energii a médii nebo uklid pracovisté.

Implementace softwaru byla pojata komplexné, a to jak z pohledu spolec€nosti, tak i
z pohledu €asového prubéhu projektu stavby a také z hlediska uc€astnik( projektu.
Implementace je rozdélena do tfi Casti, a to faze pfipravy, faze vyuky a kone¢na faze
samotné implementace. K naplnéni fazi v asové ureném horizontu je k dispozici
harmonogram. V dalSich kapitolach je popsano, co se déje a co se musi vykonat
v konkrétni fazi projektu, neboli jak pracovat v CRM. V kapitole 8. je popsana
kontrola prace se softwarem, a jak se tato prace hodnoti.

Posledni dvé kapitoly sumarizuji vyhody a nevyhody zavedeni CRM, vyjmenovavaji
oblasti, kde CRM poskytne cenné informace a v neposledni fadé také popisu;ji
pfinosy pro ¢innosti hlavni a pro ¢innosti podpurné.

Zavérem pridavam muj pohled na implementaci jako celku. Software CRM ma pro
spoleCnost potencial a mize generovat zajimava data, ktera spoleCnost mulze
kvalitné vyuzit. CRM taktéz pomuze Cinnostem hlavnim a ¢innostem podpUrnym, a to
napfiklad lepSim pfehledem vinformacich a také vétSi kvalitou poskytovanych
sluzeb. Implementace vSak neni rychloprojekt, ale spiSe slozity proces na nékolik
meésict. Pro uspésné zavedeni CRM do spole¢nosti, musi byt vSechny faze
zavadény peclivé a rozvazné. Je to tedy proces, ktery musi kazda spoleCnost zvazit
a zhodnotit, jestli na to ma finance, Cas a lidi, ktefi by zavadéni CRM byli schopni
fidit.

Po ukonceni mého studia bude tato prace nasledné pouzita jako podklad pro realnou
implementaci CRM do spole¢nosti Schock-Wittek.
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