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Seznam pouzitych zkratek a symboll

CRM Customer Relationship Management
GDPR General Data Protection and Regulation
OU  Osobni udaje

POS Point Of Sales

UOOU Urad pro ochranu osobnich adaj

DPO Data Protection Officer



Uvod

Prace zkouma vliv implementace nového zakona na ochranu osobnich udaji na
marketingovou komunikaci spole€¢nosti Porsche Inter Auto CZ spol. sr. o. (dale PIA)
a jeji interni procesy. Nova smérnice GDPR byla platna od 25. kvétna 2018, tedy
v dobé, kdy probihala ma praxe v PIA.

Jednim z cilt prace je prozkoumat, jak Ceské spoleCnosti pfijaly nova pravidla pro
zachazeni s osobnimi udaji. Zdali pro né byla implementace GDPR narocna, jak se

oCekavalo nebo pfijaly nové nafizeni bez vétSich obtizi.

Nasledné chci ovéfit svij predpoklad, Ze v jedné z nejvétSich Ceskych spolecnosti
v oboru, spole¢nosti PIA, nejsou nové zakony v oblasti ochrany osobnich udaju
(dale OU) ogekavanou prekazkou marketingové komunikace. A zjistit, jak se nyni

liSi postupy a procesy marketingového oddéleni a jak implementace probihala.

Motivaci pro vybér tohoto tématu byl rozruch, ktery zavedeni GDPR ve spole¢nosti
vyvolalo a dlouhy proces pfiprav na nastup platnosti GDPR, kterého jsem byl v PIA

svédkem.



1 Narizeni Evropského parlamentu a Rady EU 2016/679 a jeho

interpretace v CR

Nafizeni Evropského parlamentu a Rady EU 2016/679 (dale jen GDPR) je
nejnovejsi podoba zakona o ochrané osobnich udaja, které ma za cil branit pravo
na ochranu osobnich udaji ob&anu EU. Jeho hlavnim ukolem byla aktualizace
zakona tak, aby byl v souladu s technologiemi, které jsou dnes vyuZzivany a
zpusobuji vyznamny rast tokd osobnich udaji do zahranici. Napfiklad ¢lanek 2

v prvnim odstavci smérnice fika: ,Toto nafizeni se vztahuje na zcela nebo
CasteCné automatizované zpracovani osobnich udaju a na neautomatizované
zpracovani téch osobnich udaju, které jsou obsazeny v evidenci nebo do ni maji
byt zafazeny.“ (EVROPSKY PARLAMENT, 2016). Dale prvni odstavec &lanku 3
smeérnice upravuje mistni pusobnost nafizeni: ,Toto nafizeni se vztahuje na
zpracovani osobnich udaju v souvislosti s ¢innostmi provozovny spravce nebo
zpracovatele v Unii bez ohledu na to, zda zpracovani probiha v Unii ¢i mimo ni.*
(EVROPSKY PARLAMENT, 2016). GDPR nové piinasi funkci povéfence pro
ochranu osobnich udaju, ktery ma za ukol provadét poradenstvi pro zpracovatele
udajl, monitorovani souladu zpracovani udaji s nafizenim a spoluprace

s dozorovym uradem.

Dozorovym ufadem v CR je Ufad pro ochranu osobnich tdaji (Dale jen UOOU),
jehoz pravomoci byly posileny. Kromé vyznamnych sankci nové vykonava i
poradenskou Cinnost v€éetné moznosti udélit napomenuti a nafizeni provedeni
napravy. Sankce se mohou vySplhat ... az do vySe 10 000 000 EUR, nebo jedna-
li se o podnik, az do vySe 2 % celkového ro¢niho obratu celosvétové za pfedchozi
finanéni rok, podle toho, ktera hodnota je vy$si.“ (EVROPSKY PARLAMENT,
2016). Pokud spravce nesplni nafizeni dozorového organu, mize ocekavat pokutu

az dvojnasobnou.

Toto nafizeni vstoupilo v platnost dne 25.5.2018 a je upraveno Adaptacnim
zakonem, ktery schvalil Parlament Ceské republiky dne 12. 3. 2019. Ten dne
24.4. 2019 vstoupil v ucinnost a upravuje napfiklad vysi pokut &i zpUsoby

zpracovani osobnich dat ve specifickych pfipadech a odvétvich. Pro ucely



marketingu je vyznamnou zménou napfiklad snizeni vékové hranice zpusobilosti k
udéleni souhlasu se zpracovanim osobnich udajl v souvislosti s nabidkou sluzeb
informaéni spoleénosti z ptivodnich Sestnacti na patnact let (SKORNICKOVA,
2019).

Za prvni rok, kdy bylo GDPR v platnosti, bylo dle Ufadu pro ochranu osobnich
udajl, udéléno pouze osm pokut. NejvySsi se vySplhala pouze na 250 tisic korun,
pro nejmenovanou banku. Reditel spravni sekce UOOU se vyjadfil tydeniku
Ekonom, Ze bez adaptacniho zakona ufad nemohl pIné fungovat a postupoval tak
podle starého zakona, ktery kombinoval s GDPR. Byl tedy i ke zpracovatelim dat

vsficny a misto represi vsadil na konzultace (VEJVODOVA, 2019).

Nejvétsi zmény, které GDPR pfinasi, jsou nové povinnosti pro spravce dat. Témi
jsou napfiklad:
e povinnost vést zaznamy o Cinnostech zpracovani;
e povinnost posouzeni vlivu na ochranu osobnich udajq;
e povinnost pfedchozi konzultace;
e povinnost ohlaSovani pfipadu poruSeni zabezpec€eni osobnich udajl
uoou;
e povinnost oznamovani pfipadu poruseni zabezpeceni osobnich udaju
subjektu udaju;
e povinnost ustanoveni povéfence pro ochranu osobnich Gdajd (EVROPSKY

PARLAMENT, 2016).

Ochrana subjektd udaji se vyznamné nezmeénila, pouze upfesnila a vzala v potaz
nové technologie, pomoci kterych se data zpracovavaji. Také byla posilena
vynutitelnost a pravomoce UOOU.

GDPR zaroven v nékterych pfipadech uklada povinnost stanovit tzv. povéfence
pro ochranu osobnich udaja (téz DPO), jehoz ukolem je nezavisle monitorovat,
zda je zpracovani OU v souladu s predpisy a byt prostfednikem pro UOOU.
Povéfencem pro ochranu OU muze byt zaméstnanec i externi spoleénost.
Povinnost stanovit DPO je v pfipadech kdy:

e zpracovani provadi organ verejné moci i vefejny subjekt, s vyjimkou soudu

jednajicich v ramci svych soudnich pravomoci;



e hlavni €innosti spravce nebo zpracovatele spoc€ivaji v operacich
zpracovani, které kvUli své povaze, svému rozsahu nebo svym ucellim
vyzaduji rozsahlé pravidelné a systematické monitorovani subjektt udaju;
nebo

e hlavni €innosti spravce nebo zpracovatele spoc€ivaji v rozsahlém
zpracovani zvlastnich kategorii udaju uvedenych v ¢lanku 9 a osobnich
udajl tykajicich se rozsudku v trestnich vécech a trestnych ¢€inG uvedenych
v ¢lanku 10 (NEZMAR, 2018).

1.1 Reser$e na téma vliv GDPR na marketingovou komunikaci v CR

Zavedeni GDPR bylo tématem mnoha debat a mluvilo se o ném vétsinou
negativné. Jako o ,naprosté blbosti“ mluvil o GDPR napfiklad politik Vaclav Klaus
ml. v rozhovoru pro Cesky rozhlas (ROZSYPAL, 2018).

Dotazoval jsem se nékolika specialistu, ktefi se setkali s implementaci GDPR

v ramci své praxe, abych porovnal jejich zkuSenost s mym pozorovanim a zaroven

jsem hledal zkuSenosti firem, které své zkuSenosti sdilely online.

1.1.1 Porsche Centrum Praha

Prodejce vozu znacky Porsche, kterym je Porsche Centrum Praha bylo zapojeno
jak do pfiprav, tak pfi samotném zavedeni procesu GDPR. ,Standardni softwarova
i procesni Uprava nedovolovala hladce zavést pravidla GDPR pro celou PIA sit, a
tak neni proces plné automatizovan a je nutné vice lidské soucinnosti.“ fika feditel
této provozovny Bc. Jan Sedlacek, MBA. Kromé komunikace se zménilo i
zachazeni s daty, proto vSechna oddéleni na vSech pobockach, kterych se

zavedeni GDPR tykalo, pro$la Skolenim, kvUli spravné praci s osobnimi udaji.

Problém se projevil tfeba pfi zvani zakaznik na pfedstaveni nového vozu, jelikoz i
databaze klientl Porsche byla rozdélena na pobockach Porsche Brno a Auto

Heller.

1.1.2 Porsche Praha Smichov

Pobocka Porsche Praha Smichov patfi mezi nejvétsi ze sité, méla s GDPR hodné
prace vCetné mezinarodnich dohod s Bentley Motors Limited a Automobili

Lamborghini S.p.A., které zde zastupuje. Bc. Michal Kubista, feditel provozovny
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Porsche Praha Smichov s pfichodem GDPR nezaznamenal, ze by upravené
marketingoveé procesy ovlivnily prodeje. Byly pouze pozastaveny nékteré

marketingové aktivity a zpozdilo se napfiklad zvani na akci znac¢ky Lamborghini.

1.1.3 Porsche Brno

Reditel pobogky Porsche Brno, Ing. Michael Krejska, se o zménach, které pfisly
s GDPR vyjadfil, jako o administrativni zatézi pobocky. Vyznamné zmény
v marketingové strategii nezaznamenal, zaznamenal vSak vysoké naklady na

implementaci GDPR.

1.1.4 Porsche Plzen

,GDPR nas zasahlo zcela zasadné spiSe po strance administrativni, nez ze
bychom rovnou ménili nasi strategii. Hrozba pfipadné sankce byla vétsi brzdou v
komunikaci a marketingu, nez skute¢né dopady GDPR.” uved! Ing. Bohumil
Sramek, feditel pobogky Porsche Plzef. Implementace v ramci pobog&ky probé&hla
bez problémd, ale klicoveé bylo ziskat souhlasy zakazniku a s kontakty pracovat
tak, aby nevznikl problém pfi zaslani newsletteru. Pozitivum nasel Ing. Sramek ve

vycisténi klientské databaze.

1.1.5 Auto Jarov

Auto Jarov je prodejcem a servisem vozl z koncernu Volkswagen a voz,
motocykll, motorovych stroju a zahradni techniky znacky Honda. Pfi implementaci
GDPR se zde nevyskytly problémy. Aktualni softwarove feSeni prodejce

direct marketingu a souvisejici o€isténi databazi pavodnich klientd, které bylo
prenechano profesionalni firmé. ,U novych klientd uz byl souhlas se zasilanim
obchodnich sdéleni feSen v ramci smluvni dokumentace, poté musel byt spravné
zadan do systému. V ramci tohoto procesu jsme se setkali pouze s jednou
chybou, ktera byla okamzité napravena.“ vypovédél o své zkusenosti Bc. David

Vyhnanek, tehdejSi marketingovy koordinator.

1.1.6 IVECO Czech Republic a. s.

Dle Klary Rylichové, MBA, marketingové managerky spolecnosti IVECO Czech
Republic, se pfi zavedeni GDPR nevyskytly zadné problémy, ackoliv z poatku se
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zdalo zavedeni slozité. ,Implementace byla v IVECO fizena centralné pro vSechny
trhy. Kazdy trh vytvofil seznam s polozkami, kde by mohl vzniknout problém,
pokud by nebylo GDPR ,0Setfeno®. Tento postup odrazi odchylky kazdého trhu,
které jsou zpusobeny moznosti adaptace GDPR, pomoci adaptacnich zakonu.

V pfipadé mezinarodnich firem je nutno vzit v potaz tuto moznost a s odchylkami

pocitat.

Zmeénil se styl komunikace se zakazniky, pfi prvnim kontaktu je nyni nutné myslet
na souhlas se zpracovanim osobnich udaji. To se tyka napfiklad zpracovani dat

pfi organizaci eventd &i pouziti fotografii zakaznika pfi online komunikaci.

1.1.7 2N TELEKOMUNIKACE a.s.

V roce 2016 byla spole¢nost 2N Telekomunikace (dale jen 2N) koupena Svédskou
spolecnosti AXIS Communications AB (dale jen AXIS), avSak ne vSechny aktivity
jsou spolecnosti AXIS fizeny ¢i monitorovany. AXIS pro zaméstnance 2N
usporfadal Skoleni, na kterém predstavil svuj pfistup k GDPR, ale jeho

implementaci nefidil.

Mgr. Olga Bartkova ze spolecnosti 2N uvadi: ,Z hlediska marketingu jsme
nezaznamenali potiZze, a to z duvodu dobré pfipravy na tuto novou legislativu.
GDPR s opravnénym zajmem. Souhlas se zpracovanim osobnich udaju se
nevyzaduje, ale osloveny zakaznik musi védét, Ze k tomu dochazi a jakym
zpusobem. Tento pfistup se mimochodem vyznamné liSi od pfistupu centraly,
ktera od uzivatell vyZzaduje aktivni souhlas s podminkami prace s osobnimi daty

na strané Axisu. V opacném pfipadé uZivatele z databaze odstrariuje.”

Nejednalo se o vyznamnou zménu marketingové komunikace. Jednorazove
zmény se tykaly nastaveni kontaktnich formuléfa, korektni formulace, prekladu a
publikovani dokumentu o ochrané osobnich dat na webu a nastaveni emailovych
marketingovych kampani. VSe probéhlo za spoluprace oddéleni marketingu a
pravnich oddéleni 2N a AXIS.
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1.1.8 Golemos s.r.o. (eshop-rychle)

Spole¢nost Golemos s.r.o., ktera poskytuje komplexni feSeni v oblasti tvorby e-
shopU, na svych strankach popsala kroky, které musela ucinit pro implementaci
GDPR do svého produktu, tedy do e-shopl svych zakaznikd. Spole¢nost, ktera
poskytuje e-shop spolu s jeho administraci, funguje jako zpracovatel osobnich
udaji pro maijitele e-shopu, tedy spravce udaja.

V &lanku na webovych strankach spoleénost uvadi: ,Uprav, které pro vas, at uz na
viditelné strané e-shopu, v administraci nebo ve vnitfni infrastruktufe, musime
naprogramovat, je opravdu obrovské mnozstvi.“ (BROZ, 2018).

Mezi témito upravami se nachazi feSeni pro ziskavani a archivaci souhlast se
zpracovanim OU, spousténi méFicich kodil, archivace a vymaz OU a feSeni pro

tzv. cookies.

1.1.9 Ceska sporitelna

V rozhovoru pro ICT Revue popsal pripravy Ceské spofitelny na nastup GDPR jeji
povéfenec pro ochranu OU, pan Jifi Januska. Z rozhovoru vyplyva, Ze hlavnim
problémem marketingu spojenym s GDPR bylo udélovani souhlasu, jejich sprava
a archivace. ,Kde jsou potfeba zmény, je samozfejmé oblast souhlasl se
zpracovanim osobnich udaju. Vyzaduje to upravy v informacnich systémech,
vytvofeni novych formulara. DalSi véci, kterou musime vytvofit, je registr ucell
zpracovavani osobnich udaja. Kvili tomu kompletné revidujeme logiku, ktera nam
bude fidit u€ely zpracovani souhlast, bude automaticky kontrolovat, kde mame
opravnéni, kde je potifeba provést vymazy, protoze jsme pozbyli ucelu.*
(VEJVODOVA, 2017).

13



2 Marketingova komunikace pred GDPR a po ném

Jak jiz bylo fe€eno, GDPR nepfinasi velké mnozstvi novinek, ale diky hrozbé
vysokych sankci se stal velkym tématem a vznikl zmatek kolem povinnosti
spravcu a zpracovatell udaju. Mnoha opatfeni, ktera byla s pfichodem GDPR
diskutovana vsak platila uz dfive, napfiklad povinnost informovat subjekt udaji o
zpracovani jeho udajl a ucelu jejich zpracovani. Nejistota, ktera GDPR obklopila
nejspise pfispéla k tomu, Ze se firmy zagaly vice zajimat o ochranu OU svych

zakaznikd.

vvvvv

souhlas se zpracovanim osobnich udajl, ktery doznal zmén. Musi byt
jednoznacny, konkrétni, ovéfeny a dolozitelny a prodej i sluzba nesmi byt
podminéna jeho udélenim. Nesmi byt také napf. soucasti obchodnich podminek.
Na zakladé téchto souhlast pak mohou byt, kromé jiného zpracovani, zasilana i
obchodni sdéleni (napf. newslettery). Aby byl zajisStén ovéfeny a dolozitelny
souhlas, vznikl tzv. double-opt in tj. proces, pfi kterém zakaznikovi, po zadani
emailu, pfijJde ovéfovaci e-mail, kterym potvrdi, Ze souhlasi se zasilanim sdéleni.
| bez udéleného souhlasu je mozno zasilat obchodni sdéleni, avSak musi se
zakladat na opravnéném zajmu, tj. takové sdéleni, které se tyka drive poskytnuté
sluzby ¢i produktu podobného typu v obchodnim vztahu B2C. Ve vztahu B2B neni
tfreba souhlasu, zde se uvazuje opravnény zajem. Sdéleni by v8ak v obou

pfipadech mélo obsahovat moznost odhlaseni odbéru téchto sdéleni.

Zajimavosti, ktera se objevila spolu s GDPR, je, Ze se zacaly feSit fotografie

z akci. ,Obecné plati, Ze pofizovani fotografii nebo audiovizualnich zaznamu( osob
a jejich pfipadné dalSi pouZziti podléha primarné rezimu ochrany osobnosti podle
obcCanského zakoniku a pokud zarover dochazi ke zpracovani fotografii, tak i
rezimu ochrany osobnich Gdajd dle GDPR.* (Rezriakova, 2018). Tedy souhlas

s fotografovanim na udalostech mél byt pozadovan uz pfed GDPR. Po GDPR by
mél byt navic udélovan souhlas s jejich zpracovanim, napfiklad sdilenim na

webovych strankach €i socialnich sitich.
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3 Profil spoleé¢nosti Porsche Inter Auto CZ

Spolecnost Porsche Inter Auto CZ spol. s r.o. byla zapsana do obchodniho
rejstiiku v roce 1992. Je dcefinou spolecnosti rakouské firmy Porsche Inter Auto.
Spolecnost je nepfimo ovladana spolecnosti Volkswagen AG, prostfednictvim
spole¢nosti Porsche Holding Salzburg. Spolecnost se zabyva podejem osobnich
automobild znacek koncernu VW, tedy Audi, Bentley, Lamborghini, Porsche, Seat,
Skoda a Volkswagen. Sougasné je také importérem vozi znacky Porsche a
vyhradnim dovozcem znacek Bentley a Lamborghini. Spolecné také provadi servis

téchto vozl a prodej nahradnich dild (Porsche Inter Auto, 2020).

Sidlo spolecnosti, spravce udajd, se nachazi v Praze na adrese Vrchlického
31/18. Spoleénost ma celkem jedenact pobodek po celé Ceské republice:
e Porsche Praha — Smichov (Audi, Bentley, Lamborghini, Skoda, VW)
e Porsche Praha — Prosek (Audi, Porsche, Skoda, VW)
e Porsche Plzen — Borska pole (Audi, Skoda, VW)
e Porsche Plzen — Lochotin (Skoda)
e Porsche Brno (Audi, Skoda, VW)
e Porsche Olomouc (Skoda)
e Porsche Hradec Kralové (Skoda)
e Porsche Ceské Budgjovice (Audi, Skoda, VW)
e Auto Heller Ostrava (Audi, Seat, Skoda, VW)
e Auto Heller Opava (VW)

PORSCHE
PRAHA-PROSEK

PORSCHE © ¢

PRAHA-SMICHOV

PORSCHE
HRADEC KRALOVE -

O

PORSCHE __D Auto Heller

3 OSTRAVA | OPAVA
PLZEN

PORSCHE
PORSCHE ~ ‘
CESKE BUDEJOVICE
C PORSCHE

zdroj: https://www.porsche-interauto.cz/

Obr. 1 Pobocky PIA
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3.1 Marketingova struktura

Marketing a PR Manager je podfizeny jednateli spoleCnosti. Ma na starosti

centralni marketingové aktivity pro celou sit PIA CZ a aktivity pro znacku Porsche
(ze strany importéra i dealera) a PR aktivity znaek Bentley a Lamborghini (pouze
ze strany vyhradniho zastoupeni). Je také osobou uréenou pro komunikaci s medii

a zodpovédny za spravnost Udaju v databazich pro marketingova sdéleni.

Na pobockach se o propagaci své znacky a produktl staraji marketingovi
specialisté, podfizeni fediteli poboCky, ktefi zde pracuji se znackami, které maji
pobocCky v portfoliu. Marketingoveé aktivity feSi ve spolupraci s oddélenim prodeje a
importérem, ktery jim poskytuje tzv. guidelines, kterymi se fidi pfi propagaci
znacky (patfi sem napfiklad tzv. brand a logo manualy) a POS materialy. Taktéz

ma na starosti aktualizaci souhlasl s marketingovymi sdélenimi v systému.

Marketingovy a PR manazer neni nadfizenym marketingovych specialistu.
Spolupracuji pouze na centralnich aktivitach, které organizuje vedeni spoleCnosti
prostfednictvim Marketingového a PR managera. Marketingové strategie a
rozpocet jednotlivych pobocek jsou tvofeny marketingovym specialistou a jsou pod

kontrolou feditele pobocky.

Generalni
reditel
I
[ ]
Marketingovy Reditelé
manazer pobocek

Marketingovi
specialisté

Obr. 2 Marketingova struktura
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3.2 Problémy spojené s nedostate¢nou funkénosti systému CRM

v Porsche Inter Auto CZ

Pfi zavedeni GDPR byl nejvétSim problémem systém CRM, ktery spravoval udaje
o zakaznicich pro kazdou pobocku zvlast, a navic nebyl jednotny pro celou sit
pobocCek PIA. Pobocky Auto Heller v Ostravé a Opavé funguji maji zakazniky

v jiném softwaru. Kazda z pobocek tedy méla svou databazi zakazniku, ktefi viak
mohli byt zakazniky nékolika pobocek, kde udélili souhlas se zpracovanim udaja.
Spravcem téchto dat je vzdy spoleCnost Porsche Inter Auto CZ spol sr. o.

V pfipadé odvolani souhlasu se zasilanim marketingovych sdéleni osobné na
jedné z pobocek, hrozilo kontaktovani jinou z poboc¢ek, pokud by nebyl ruéné
vznesen pozadavek s odvolanim souhlasu i na zbylé pobocky. V databazich se
tedy objevovaly duplicitni zaznamy a byla zapotrebi kazdodenni aktualizace téchto
databazi, kvuli Castym direct mailingovym kampanim a zékaznikam, ktefi se
odhlasovali z jejich odbéru. Pro tento proces vznikl automaticky generovany denni
report zakaznikd, e-mailovych adres, nové odhlaSenych z odbéru marketingovych
sdéleni. Tento report obdrzela kazda pobocka a zajistila odhlaSeni zakaznika

z odbéru newsletterl tak, ze odpovédny pracovnik na kazdé poboc¢ce zkontroloval,
zda ma uvedeného zakaznika v databazi. Pokud nasel shodny zaznam, oznacil,
Ze zakaznik odvolal souhlas se zasilanim obchodnich sdéleni. Nasledné kazdy

z pracovnikl odeslal na marketingového manazera e-mail, zda byl zakaznik

v databazi nalezen Ci nikoliv. Pokud marketingovy manazer dostal tuto informaci

ze vSech pobocek, oznacil pfipad jako uzavieny.

Aktualné je tento systém CasteCné automatizovan novym softwarovym nastrojem,
ktery pfi odhlaseni zakaznika vytvofi tzv. ticket (novy pfipad) a rozesle
upozornéni na vSechny pobocky, kde je zakaznik opét manualné vyrazen

z mailingové databaze. Poté pracovnik pobocCky v systému oznaci, ze pfipad fesil.
Kdyz vSechny poboCky pozadavek vyfidi, je v systému ticket uzavien. Stale tedy
neni proces zcela automatizovan a pozaduje manualni zadani informace do
systému na vSech pobockach. Stale tedy proces vyZaduje manualni ¢innost
pracovnik na vSech poboc¢kach pfi kontrole zaznam( v databazich a naslednou

reakci v pfipraveném systému.
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Za nedostatek povaZzuji nemoznost nahledu do systému CRM pro Marketingového
managera, ktery ma zodpovédnost nejen za proces odhlasovani zakazniku

z mailingové databaze, ale také napfiklad zvani zakaznikd Porsche Centra Praha
na specialni akce. Pro fizeni vztahu se zakaznikem, obzvlasté v luxusnim
segmentu, je dulezité zakaznika znat. Bez informaci o ném, které maze systém
CRM uchovavat, nemuize Marketingovy manazer poskytovat plnou zakaznickou

péci.

3.3 Vliv GDPR na marketingovou komunikaci Porsche Inter Auto CZ

V prvnich tydnech po zacatku platnosti GDPR byla marketingova komunikace
Castecné pozastavena a Cekalo se na sjednoceni databazi zakaznikd napfic
pobocCkami a finalizaci procesu, ktery fesil pfipadné odvolani souhlasu se

zasilanim obchodnich sdéleni.

3.3.1 Direct marketing

Ziskavani e-mailovych adres pro zasilani obchodnich sdéleni probiha osobné na
pobockach ¢&i online na strankach pomoci kontaktnich formulara. U kazdého
formulare je odkaz na ¢lanek se zasadami zpracovani udaja (pfipadné tisténa
verze u fyzického formulafe). Zde jsem nasel moznou chybu, nebot’ u formularu je
uvedena pouze tato véta ,Vase data budou zpracovana v souladu s naSimi
Zasadami zpracovani osobnich tudaji” (viz PFiloha 1), avSak v ¢lanku se zasadami
je uvedeno, Ze data mohou byt vyuZzita pro zaslani obchodniho sdéleni. Souhlas
se zpracovanim osobnich udajd by mél byt aktivni (napf. zaskrtnuti checkboxu) a
sluzba by neméla byt podminéna jeho udélenim. V tomto pfipadé zakaznik

souhlas automaticky udéluje, pokud chce sluzbu vyuzit.

Zasilana obchodni sdéleni jsou doplnéna o tzv. opt-out, tedy o Castecné
automatizovanou moznost odhlaseni odbéru téchto sdéleni, ktera spociva

v odkazu v e-mailu. Kdyz na tento odkaz zakaznik klikne, automaticky se odstrani
z databaze u poskytovatele e-mailingovych sluZeb a zafadi se do nasledujiciho
reportu odhlaseni pro marketing. Problém s odhlaSenim odbéru, tedy odvolanim

souhlasu se zasilanim obchodnich sdéleni je popsan v bodé 3.2.
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Jednim z cill bylo zjistit, jak se GDPR odrazilo na celkovém poctu elektronicky
odeslanych obchodnich sdéleni. Dozvédél jsem se, ze v PIA tato Cisla nearchivuji
a jejich poskytovatel platformy pro e-mailing je archivuje pouze tfi mésice, tudiz
nemam data, ktera bych mohl porovnavat. V tiskové zpravé agentury Lesensky.cz
zastupci vyznamnych firem v oblasti IT a direct mailingu uvadi pokles v zasilani
obchodnich sdéleni: ,,,Po necelych dvou mésicich platnosti nového nafizeni
vidime pokles v odeslanych e-mailech radové o nizsi desitky

procent,“ potvrzuje Katefina FiSerova z aplikace SmartEmailing.” (FEEDIT.CZ,
2018). Duvodem pro snizeni poctu zasilanych sdéleni muze byt napfiklad ocisténi
databazi, jaké probéhlo i v PIA, kde se vyfadily neaktivni kontakty, Ci takove

kontakty, u kterych pozbyl opravnény zajem.

3.3.2 Event marketing

Vliv GDPR na poradani akci byl nezanedbatelny. V prvni fadé bylo zapotfebi se
vSemi budoucimi zpracovateli osobnich udaju podepsat smlouvy o ochrané
osobnich udaju. Takové smlouvy se podepisovaly s grafickymi, pofadatelskymi
agenturami Ci tiskarnami, které se na pfipravé udalosti podilely a osobni udaje
sdilené s témito agenturami byly pfed odesilanim zabezpecCeny. Zabezpefenim se
rozumi napfiklad ,zaheslovani“ souboru s udaji. Pfedani souboru a hesla pak
probihalo riznymi kanaly. Soubor s daty byl pfedan pfes e-mail &i cloudové
ulozisté a heslo pfes sms i telefonni hovor. Problém nastal, kdyz byla prodleva
mezi zaslanim a zpracovanim dat, kdy doslo i k zapomenuti hesla a soubor musel

byt generovan a zaslan opakované.

Pfipadné fotografie, které byly na udalostech pofizeny, byly sdileny pouze bez
zobrazeni zakazniku, i kdyz byl pfed akci podepisovan souhlas se zpracovanim
fotografii. V pfipadé, Ze néktery ze zakazniku souhlas neudélil, bylo obtizné
instruovat fotografa, aby urcitého zakaznika nefotil Ci tyto zakazniky na fotografiich

poznat.

3.4 Rozdily v marketingové komunikaci jednotlivych znaéek

Rozdily v marketingové komunikaci vychazi z faktu, ze PIA je importérem znacky
Porsche, vyhradnim dovozcem znacek Bentley a Lamborghini a prodejcem
znadek AUDI, SEAT, SKODA a VW.
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Pobocky si tak zajistuji v okoli jejich pusobeni marketing pod svym jménem pro
znacky, které zastupuiji, zatimco velké kampané pro znacky a jednotlivé modely
zajistuje jejich Cesky importér.

U znacCek Porsche, Bentley a Lamborghini je PIA zaroven jedinym oficialnim
dealerem v CR. Zaijistuje tak jejich marketing jako importér, tak i jako dealer.

3.4.1 Reklama

Televizni reklamy pro znacky SKODA, VW, AUDI, SEAT zajistuje &esky importér.

Pobocky v8ak ke své propagaci vyuzivaji reklamu v tisténych médiich. PIA pro své
znacky z prémiového segmentu televizni reklamu nepouziva, ale jakozto prodejce
vozu Porsche, Bentley a Lamborghini pro tyto znacky vyuziva placenou inzerci

v tisténych médiich zaméfenych na jejich cilovou skupinu.

3.4.2 Public Relations

v

znacka Porsche, ktera je v ramci spoluprace s projektem Miij novy zivot
partnerem Dne s Porsche, coz je akce na podporu onkologicky nemocnych déti.
Dale jsou pravidelné vydavany tiskové zpravy znacky Porsche. Tiskové zpravy
znacek Bentley a Lamborghini méné Casto. Kromé Lamborghini jsou vozy také
zapujcovany novinarim. S vozy vSech téchto znacek se novinafi mohou setkat na
specialnich akci pro novinare, které vétSinou nabizi jizdy po okruhu Ci exotické

krajiné.

Zdroj: https://www.porsche-interauto.cz/

Obr. 3 Den Détské Onkologie
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3.4.3 Podpora prodeje

NejcastéjSi formou prodeje u vSech znacek jsou zvyhodnéné sezénni nabidky na
pfisluSenstvi a servis nebo slevy na skladoveé vozy. Na zakladé dat z CRM jsou
zakaznici prémiovych znacek vyzyvani k navstévé showroomu obcas s nabidkou

zvyhodnéné ceny, pfipadné zvani na prodejni akce, kde si vozy vyzkousi.

3.4.4 Direct marketing

Pro vSechny znacky z prodejniho portfolia PIA je vyuzivan direct marketing
pFevazné formou e-maild. Pro standardni znacky se vyuziva vice pro nabidky vozu
a financovani. Prémiové znacky pouZzivaji direct marketing spiSe pro pravidelné
sezonni nabidky servisu nebo pozvani na eventy. ObCas se vyuziva i klasickych

dopisll namisto elektronickych.

3.4.5 Event marketing

Eventy jsou vyuZivany pro pfedstaveni novych modeld. U standardnich znacek
byvaji pfedstaveni pofadana importérem, ale u dllezitych vozu se organizuje
predstaveni i na pobocCkach PIA pro klienty jednotlivych pobocCek. PIA pro vozy
znadek, které v CR zastupuje, pofada predstaveni ve svych showroomech i mimo
né. V nékterych pfipadech byva i dvoudenni, kdy je vozidlo pfedstaveno zvlasté
novinaiim, kde prevlada technicky popis a pfipadné testovaci jizdy a zvlasté

zakaznikdm, kdy je pfedstaveni statické a umélecké s cilem plsobit na emoce.

Zdroj: https://www.porsche-interauto.cz/

Obr. 4 Predstaveni Porsche 911
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3.4.6 Socialni sité

PIA vyuZziva socialnich siti pro zastupované znacky. Profily znacek na Instagramu,
pripadné Facebooku jsou vyuzivany pro vizualni podporu image znagek v CR.
VétSina z pfispévkul se tyka produktd, ob¢as vyuziva moznosti interakce

s publikem (napf. reakce publika pfes Instagram Stories). Nékteré prispévky pfimo

zobrazuji skladové vozy a odkazuji na webové stranky.

3.4.7 Vliv GDPR

Z marketinkové komunikace mélo GDPR nejvétsi vliv na direct marketing
standardnich znacek, které ho pro svou komunikaci pouzivaji vice. Naopak vice
pocitil vliv GDPR event marketing a podpora prodeje u prémiovych znacek, které
planovaly své letni setkani se zakazniky. Nejméné pocitil viv GDPR marketing na
socialnich sitich, kde se pouze dba na nezvefejiiovani fotek, na kterych by byly

rozpoznatelné tvare zakaznikd. Na reklamu & PR nemélo GDPR vliv.
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4 Vyhodnoceni ziskanych udaji a navrhy na zlepseni

4.1 Vyhodnoceni

Ze ziskanych poznatkl jsem zjistil, Ze vliv GDPR na marketingovou komunikaci
PIA byl zasadni. Prvotni nastaveni znemoznilo pouzivani mailingové databaze,
nez byla o€isSténa a pfipravena k pouziti. Nasledny proces, ktery byl nastaven pro
odvolani souhlasu byl z vétSiny manualni, slozity a nachylny k chybé, proto musel
byt pfepracovan. Ani v této podobé neni plné automatizovan a stale je tfeba

zasahu zaméstnancl do databazi a nového ticketovaciho rozhrani.

NejvétSim problémem PIA je nesjednoceny systém CRM, ktery nedovoli vyuzivat
jeho potencial a namisto automatizace jednoduchych procesu jsou tyto procesy
zdlouhavé feSeny nékolika pracovniky manualné. Pfi tomto procesu je
pravdépodobny vznik lidské chyby. Tomu by se dalo pfedejit vytvofenim
sjednocené databaze CRM. Takové feSeni mlze pfinést uzite¢né informace o
zakaznikovi pfi jeho navstéve kterékoliv poboCky a zaroven vyfesit problém

s automatizaci aktualizace databaze pro direct mailing.

Dale jsem nalezl mozny nesoulad s GDPR pfi sbéru osobnich udajd pomoci
kontaktnich formulafl, ktery nejspiSe nesplfiuje poZzadavky na jednoznacny
souhlas. ,MliCeni, pfedem zaskrtnuta policka nebo necinnost by tudiz nemély byt
povazovany za souhlas. Souhlas by se mél vztahovat na veSkeré Cinnosti
zpracovani provadéné pro stejny ucel nebo stejné ucely. Jestlize ma zpracovani
nékolik udeld, mél by byt souhlas udélen pro vdechny.“ (EVROPSKY
PARLAMENT, 2016)

4.2 Navrh na zlepSeni

Re$enim problému se systémem CRM by byla aktualizace aktualniho
softwarového feSeni, budto rozSifenim aktualniho CRM systému nebo zavedenim
noveého systému, ktery by virtualné spojil databaze vSech pobocek do jedné.
Vyhodou takového feSeni je moznost Uplné automatizace nékterych procesu,
moznost analyzy prodeju a dalSich faktor za celou sit i jednotlivé dle potfeby.
Takovou databazi a vystupy z ni by mélo mit k dispozici, kromé prodejniho tymu, i

vedeni spoleCnosti a marketingové oddéleni, aby mohlo sledovat aktualni vyvoj
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spolec¢nosti pro vyhodnocovani kampani. Zakaznik by byl v takové databazi pouze
jednou a udéleny souhlas s obchodnimi sdélenimi nebo oprava osobnich dat
zakaznika €i jejich vymaz by byl jednoduchy a okamzité proveden pro vSechny

pobocCky naraz.

DalSim z doporuceni je revize formulait pro sbér dat a ovéfeni, zdali je forma
souhlasu se zpracovanim v souladu s GDPR i v pfipadé, Ze data z tohoto

formulafe jsou zpracovavana pro dalsi ucely.

V neposledni fadé bych doporucil uchovani podkladi k marketingovym kampanim
kvuli pozdéjSimu vyhodnocovani kampani, které jsme v PIA nezazil. Bez téchto
podkladu a bez vyhodnoceni je tézké strategicky fidit marketing v€etné stanoveni

rozpoctu.
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5 Zaver

Prace zkoumala, jaky vliv méla implementace Nafizeni Evropského parlamentu a
Rady EU 2016/679, neboli GDPR, na marketingoveé aktivity spolecnosti Porsche

Inter Auto CZ spol. s.r.o. a jak tato implementace probihala.

Z provedené reSerse vyplynulo, Ze samotna implementace do marketingu nemusi
byt sloZity proces, pokud je podpofen spravné fungujicimi modernimi
technologiemi, kterymi vSak PIA CZ nedisponuje. Pro dalSi firmy z reSerSe se

GDPR ukazalo, jako zvladnutelny pozadavek.

Muj pfedpoklad, Ze pro firmu s celorepublikovou siti pobo¢ek nebude
implementace nového nafizeni GDPR problémem, byl chybny. Ukazalo se, Ze za
vice jak dva roky, kdy je GDPR v platnosti, nema PIA automatizovany jednotny
systém pro uchovani a spravu souhlasu, a navic stale postrada propojenou
databazi v ramci CRM, a ke stavajici databazi nemaji pfistup kliCové osoby jako
napf. Marketingovy manager. Objevil jsem také mozné poruseni GDPR pfi sbéru
dat. GDPR tak mélo vliv jak na marketingovou komunikaci PIA, tak i na jeji

procesy.
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Priloha 1 Formular priklad

Objednavka
servisu

Jste * Novy zékaznik Stavajici zakaznik

Firma

Jméno *

Telefon *

I |
I |
Pfijmeni * | |
I |
I |

E-mail *

Jak chcete byt kontaktovani?

Telefon E-mail

Udaje o vozu

Znacka * Vyberte znacku v]

SPZ*

Cislo karoserie (VIN) *

I
Model * |
I
I
I

Stav km *

Jaky druh servisu poZadujete?

Servisni sluzby * [Pravidelné servisni prohlidka

<>
&

<>
\=/

Dopliikové sluzby (

Popis zavady nebo poZadovanych sluZzeb

Preferovany termin ** |

Va$e data budou zpracovany v souladu s nasimi Zasadami zpracovani osobnich udaju

[Qdesat |

* nutné vyplnit

** Zavazny termin objednani do servisu je ten, ktery potvrdi pracovnik pobo&ky zpétné telefonicky
nebo emailem zakaznikovi po odeslani formulare ke zpracovani.
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