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Intelektualni kapital

Intellectual capital



Souhrn

Diplomova prace se zabyva problematikou intelektudlniho kapitalu v kontextu znalostni
spole¢nosti. V ramci teoretickych vychodisek vymezuje predkladana prace intelektualni
kapital na tii slozky — lidsky kapital, strukturalni kapital a vztahovy kapitéal, definuje obsah
vSech slozek a vyjadfuje zplsoby jejich vyuzivani s ohledem na ziskdvani konkurencni
vyhody. Dalsi charakteristikou teoretické casti je vyjadieni vyznamu spravy a fizeni
jednotlivych prvkd intelektualniho kapitalu vedouciho Kk optimalizaci podnikovych

procesti.

Analyticka ¢ast je zaméfena na analyzu intelektualniho kapitalu konkrétni spolecnosti —
Xerox CR. Podkladové udaje pro rozbor jednotlivych forem intelektualniho kapitélu
pochazeji ze sekundarnich dat, které jsou k dispozici v databazovych systémech
spole¢nosti Xerox. Pro komplexni pfedstavu o fungovani intelektudlniho kapitalu jsou
sekundarni zdroje dat doplnény zdroji primarnimi, které jsou ziskdny dotaznikovym

Setfenim napftic organizacni strukturou spole¢nosti.

V zavéru praktické casti diplomové prace jsou sumarizovany vysledky analyzy
intelektualniho kapitdlu a jsou doporucena opatieni, vedouci k optimalizaci vztahového

kapitalu spoleénosti Xerox CR.

Klicova slova
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Summary

The thesis deals with the issue of intellectual capital in the context of knowledge society.
The theoretical point of departure of the presented thesis qualifies three elements of the
intellectual capital — human capital, structural capital and relationship capital. This part
defines the content of all the elements, and describes how they are applied in terms of
gaining competitive advantage. The theoretical part also deals with the importance of
administration and management of individual elements of intellectual capital that leads to

an optimization of company processes.

The analytical part focuses on analysis of the intellectual capital in a specific company —
namely Xerox Czech Republic. Underlying data for analysis of individual forms of
intellectual capital originate from secondary data available in database systems of Xerox.
The sources of secondary data are complemented by primary sources, namely a survey

carried out across the organizational structure of the company.

The conclusive part of the thesis offers a summary of results of the analysis of intellectual
capital as well as recommendations leading to optimization of relationship capital in Xerox
Czech Republic.
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1 Uvod

Historicka zkusenost poukazuje na skute¢nost, ze mocnym a tspéSnym byl ve spole¢nosti
jakym se ménila spole¢nost, se svymi ekonomickymi a socidlnimi aspekty, se ménily
I vyrobni faktory, které se podilely na tvorbé ekonomickych hodnot a spolecenského
blahobytu.

V poslednich desetiletich jsme byli svédky rozsahlé transformace, kterd méla za nasledek
pferod spolecnosti z industridlni na znalostni. Tento fakt pfisoudil znalostem, a tedy
i intelektualnimu kapitalu, kterého jsou soucasti, tu nejvyssi prioritu a ucinil z nich
spociva ve schopnosti maximalné vyuzit potencial, ktery se v nich ukryva. Pokud chce
konkrétni organizace tento potencial maximalizovat, musi Gspé$né rozliSovat jednotlivé

slozky intelektualniho kapitalu, které vyuziva.

Znalosti a schopnosti lidi, 0znacované jako lidsky kapitél, jsou podstatnym ¢lankem kazdé
fungujici organizace. V SirSim kontextu se da vyjadfit vyspélost celé spolecnosti stupném
rozvoje lidského kapitalu, ktery se nedilnou soucésti podili na tvorbé ekonomickych i
socialnich hodnot. Tato slozka intelektualniho kapitalu ptisobi jako integra¢ni ¢lanek mezi
ostatnimi formami intelektudlniho kapitalu, strukturdlnim a vztahovym kapitalem, a jeji
existence je pro ziskavani konkuren¢ni vyhody nepostradatelna. Schopnost znalosti sdilet a
pouzivat v interakci s podnikovou organiza¢ni strukturou je cilem managementu znalosti,
jehoz hlavnim pfedmétem ¢innosti je transformace tacitnich znalosti na znalosti explicitni.
Jak ukazuji dlouhodobé prizkumy, investice do lidského kapitdlu jsou vyznamnym

ukazatelem rozvoje a pfindseji s sebou pokrok a technické inovace.

V ramci konkrétniho podnikatelského subjektu hovoiime o vSech slozkéch intelektudlniho
kapitalu, jako 0 zdroji konkuren¢ni vyhody. Strukturalni kapital obsahuje veskeré
nehmotné slozky vlastnictvi, které ma spole¢nost k dispozici. Vztahovy kapital ukryva
svoji hodnotu v siti vztahti a kontaktll se zakazniky, jejichZ fizenim se zabyva samostatna

organiza¢ni jednotka CRM.



Informacni doba je charakteristicka prudkym rozvojem technologickych feseni, globalizaci
as tim spojenou rostouci konkurenci. Potfeba obstat na globalnim trhu s sebou pfindsi
nova méfitka v oblasti spravy a vyuzivani dat a informaci, protoze mit v pravy okamzik

k dispozici validni a spravné informace je nejdilezitéjsim faktorem ovliviiujicim budouci

uspéch.



2 Cil prace a metodika
2.1 Cil prace
2.1.1 Cil 1: Vymezit intelektualni kapital

Primarnim cilem diplomové prace je podat uceleny ptehled 0 intelektudlnim kapitalu se
zaméfenim na vztahovy kapital. V ramci vztahového kapitalu nastinit moznosti jeho
vyuziti jako konkuren¢ni vyhody, vcetné spravy databazovych systémt a vyvoje CRM

v nadchazejici dekade.
2.1.2 Cil 2: Analyza funkcionality CRM

Popsat pisobeni systétmu CRM véetné vSech vazeb spoleCnosti S vnéjSim i vnitinim
prosttedim a nasledn¢ analyzovat funkci CRM, jako soucasti vztahového kapitalu

spole¢nosti Xerox CR.
2.1.3 Cil 3: Navrh optimalizace vztahového kapitalu

Na zéklad¢ analyzy vztahového kapitdlu, navrhnout optimalizaci vztahli se zakazniky
pomoci aktivniho CRM, ktera povede ke zvySeni konkurenceschopnosti konkrétniho

podniku — Xerox CR.

2.2 Metodika

K vypracovani literarni reSerSe bude, v ramci teoretické ¢asti prace, Cerpano z literatury
a odbornych ¢lankt zabyvajicich se danou problematikou. Takto ziskané sekundarni zdroje
budou sumarizovany a popsany metodou deskripce na zéklad¢ kategorizace jednotlivych
slozek intelektualniho kapitalu. V praktické ¢ésti diplomové prace bude provedena analyza
intelektudlniho kapitalu konkrétniho podnikatelského subjektu — spoleénosti Xerox CR.
V prvni fazi prob&hne sbér a analyza primérnich dat, které budou ziskany metodou
dotazovani pracovnikli zminéné spolec¢nosti. Ve druhé fazi praktické ¢asti budou takto
ziskané informace analyzovany a bude doporucena optimalizace slozek intelektualniho

kapitalu s ohledem na plnéni dlouhodobych cilii spole¢nosti Xerox CR.



3 LiterarnireSerse
3.1 Historicky vyvoj

V klasické ekonomické teorii se muzeme setkat s kapitalem v podobé jednoho ze tii
vyrobnich faktorii. Na rozdil od ostatnich faktort, prace a pudy, je kapital vysledkem jiz
ptedchozi vyroby a smyslem jeho uzivani je jeho dal$i pouziti se zamérem vytvaret zisk
nebo urok. Obdobny cil ma také intelektudlni kapital, ktery se z historického hlediska
k vykladu kapitalu pfidal az v druhé poloving 20. Stoleti.

Samotné vnimani znalosti jako faktoru, ktery ovliviiuje tvorbu hodnot a blahobytu
spole¢nosti, je spojeno s pojmy, jako je nova ekonomika nebo znalostni spole¢nost. Do
popfedi zajmu ekonomi se intelektualni kapital a jeho slozky dostavaly soucasné
s rozvojem novych tendenci ve vyvoji svétovych ekonomik. Transformace, ktera vedla od
spolec¢nosti zalozené na prostém vyuzivani hmotnych zdroji k vyrob¢ a nasledné spotiebé,
tak jak ji popsal napitiklad Adam Smith a David Ricardo, ke spole¢nosti zaloZzené na
systematickém vyuzivani znalosti, odstartovala v posledni dekadé¢ 20. stoleti éru

informacni doby.
Stara vs. Nova ekonomika

Zatimco u pojmu stara ekonomika, figuruji vyrobni faktory prace, puda a kapital a jejich
spotfebovavani slouzi k naplihovani lidskych potteb a tvorbé ekonomického blahobytu,

V nové ekonomice se do popiedi zajmu dostavaji znalosti.

Nova ekonomika vznikla pfedevsim pod vlivem transformacniho ucinku modernich
informacnich a komunika¢nich technologii a procesu globalizace, ve které se
technologicky pokrok prosazuje vysokymi tempy a natolik vyrazné, ze ekonomika je
kriticky zavisla na znalostech, pfi¢emz prostiednictvim globalizace dochazi k integraci
narodnich ekonomik do svétové ekonomiky a bere se zietel na dlouhodob¢ udrzitelny rist

[Jilek, 2002].

Skutecnost, Ze se v nové ekonomice staly znalosti rozhodujicim vyrobnim faktorem,
neznamend, Ze by v minulosti nebyly pfi vyrobé znalosti uZivany, jen jejich vyznam nebyl

v rdmci tvorby hodnot tolik podstatnou slozkou, jako je tomu dnes. Nazev spolecnosti se



meénil v zavislosti na ptfevladajicim vyrobnim prostfedku té doby. Podle tohoto kritéria
muzeme rozliSovat napiiklad spolecnost otrokarskou, zemédélskou nebo kapitalistickou.
Se zménovou vyrobniho prostiedku ptichazel i novy zplisob vyroby a to vyustilo v nové
uspofadani spole¢nosti. Majitel vyrobnich prosttedki byl tim, kdo mél v rukou moc, kterou
mohl vyuzivat ve svij prospéch. Podobnost dob davno minulych se soucasnosti je
vV samotném divodu zmén, které Casto vedly k novému spole¢enskému uspotadani. Timto
divodem byl jiz od pradavna nezadrzitelny pokrok, nebo li potieba neustalého zlepSovani

stavajicich vyrobnich procesti, dnes ¢asto ozna¢ovany jako inovace.

Pokrok s sebou nese existenci novych myslenkovych pochodd, vynalezii a technickych
zlepSeni. At uz se jednd o zdokonaleni nafadi usnadiiujici polni prace, vynalez kola nebo
dokonce elektiiny a spalovaciho motoru, vzdy jsou na pocatku téchto vyznamnych zmén
znalosti. A pravé znalosti jsou tim pomyslnym hnacim motorem, ktery zene vyvoj

doptedu.

Pokud srovndme vyznam znalosti z historického hlediska a dobou, ve které byly znalosti
uzivany, dojdeme k nasledujici charakteristice. V zeméd¢lské ekonomice byla hlavnim
vyrobnim faktorem puda; v primyslové ekonomice to byly klicové piirodni zdroje, jako je
uhli, Zelezna ruda a v neposledni fad¢ také, pro toto obdobi velmi vyznamny, faktor prace.
Je ovSem nutné zminit, ze v kazdém ze zminénych obdobi byly znalosti nedilnou soucasti
procesu vyroby a bez jejich uzivani by fungovani téchto ekonomik nebylo mozné [Bures,

2003].

ProtoZe je ,,Znalostni ekonomika“ pomérné¢ mladym a Sirokym pojmem, je obtizné
vystihnout jeji potencidl v jediné definici, a proto byvd v odborné literatufe tato
problematika nahliZzena z rtiznych perspektiv, coz ma za nésledek rozliSné definice tohoto

pojmu.
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Nova ekonomiku byva kategorizovana na nésledujicich tirovnich [Bures, 2007]:

1. nadnarodni Groven,
2. nharodni uroven,
3. organizaéni Groven,

4. uroven managementu znalosti.

Nejsirsi a nejobecné;jsi urovni, kterd vytvaii rdmec pro nizsi trovné je nadnarodni vnimani

problematiky znalostni spole¢nosti.

»Znalostni ekonomika spociva v tvorbé ptidané hodnoty na zéklad¢ zuroceni znalosti,
nejen diky manualni vyrob¢€, a roste v ni vyznam a vyuziti védeckych poznatka z hlediska

celkové konkurenceschopnosti zemé“ [Strategie hospodaiského ristu CR, 2004].

Na narodni Grovni byla vymezena znalosti spolecnosti v programové prohlaseni vlady,
prezentovanym tehdejsim vicepremiérem pro ekonomiku M. Jahnem. Dalsi snahu
0 definici znalostni spolecnosti na narodni irovni miizeme najit u Sdruzeni pro informacni
spolec¢nost, které¢ v roce 2004 vydalo dokumentu ,,Manifest znalosti spoleCnosti®. V této
zpravé sdruzeni nastinilo zakladni (ikoly a vyzvy, jimiz se musi Ceska republika zabyvat,
aby obstala v globalni konkurenci. Kriticky zde byla zhodnocena neptipravenost CR
vytvaiet hodnoty tvir¢im a individualizovanym zpusobem, tedy praci s informacemi

a jejich proménou na znalosti [SPIS, 2004].

O jednu troven nize hovoifime o znalostech v rdmci organizaci. OrganizaCni Groven se
vyznacuje predevsim konkrétnéjSim a podrobnéjSim pojetim znalosti a praveé na této urovni
je realizovan znalostni management. Tento pojem je nutné vnimat v odlisném kontextu nez
management znalosti, ktery tvofi posledni Grovent vnimani znalosti. Znalostni management
je zaméten na znalostné orientované fizeni organice. Tento pfistup k fizeni podniku v sobé
zahrnuje koncepty z ruznych oblasti lidské Cinnosti, mezi které patii uméla inteligence,
tvorba znalostnich systémt a tvorba softwaru obecné, reengineering firemnich procesi

a fizeni lidskych zdroju [Liebowitz, 1999].
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Oproti tomu management znalosti, nemusi nutné souviset s n¢jakym konkrétnim subjektem
nebo predmétem cCinnosti, tak jak je tomu u znalostniho managementu. Na rozdil od
znalostniho managementu, nema fizeni znalosti, jak se také managementu znalosti

prezdiva, nic do€inéni s ¢innosti manazera.

Technologickou rovinou je management znalostni vymezen jako ,,dobyvani znalosti
z databazi, ziskavani a prezentace znalosti od experta, extrakce informaci z textu, uzivanim
znalostnich systému, multi-agenti technologie, znaCkovaci jazyky, znalostni anotace

dokumentti a dal$i konceptualni modely, které nejsou manazZerim spole¢nosti znamé

[Bures, 2007].

Druhou c¢asti managementu znalosti, tzv. obecnou rovinou, ktera neni zaloZzena na
sofistikovaném fungovani informaticko-technologickych disciplin, jsou metody vyuzivajici

principy a postupy z védnich disciplin, jako jsou napiiklad psychologie a sociologie.

Na urovni laické 1 odborné vetejnosti se jiz delsi dobu vede diskuse, zpochybiujici
fakticky rozdil mezi znalostnim managementem a managementem znalosti. UrCitd ¢ast
odborniki zastava nazor, ze chybna interpretace je zpusobena nespravnym pickladem
z angli¢tiny. Rozmanitost ¢eského jazyka dala vzniknout dvéma pojmim, které se
V cizojazy¢né odborné literatufe vyjadiuji jednim vyrazem ,,Knowladge management*

[Katolicky, 2006].

K pochopeni podstaty znalostni spolecnosti je také nutné rozliSovat mezi jednotlivymi
pojmy, které tuto novou informacni dobu utvaieji. V bézné praxi byvaji terminy data,
informace a znalosti uzivany jako synonymni vyrazy. Rozdily v jejich interpretaci jsou
ovSem kli¢ové k vyjadreni principli informaéniho procesu. OdliSnosti mezi jednotlivymi

prvky se projevi v okamziku, kdy se do poptedi zajmu dostane Gcel jejich uzivani.
Data

V ramci dat hovofime o vSem, co je mozné monitorovat smysly, tedy vSe co je mozné
postfehnout zrakem, sluchem, Cichem, chuti a hmatem. Charakteristické pro data je

moznost jejich kvantifikace, stejné jako moZnost jejich hodnoceni na zakladé

vvvvvv

moZznost spravné interpretace jejich vyznamu pro konkrétni subjekt. Dulezita je také
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neménnost dat v ¢ase. Data odrazeji stav skutecnosti, a proto neni mozné je v case ménit,
ale je pouze mozné ziskavat data nova. Jelikoz data sama o sob¢ maji objektivni charakter,
existuji nezavisle na lidském védomi. To znamena, ze pro samotnou existenci dat neni
nutné, aby byla v lidském védomi. V okamziku, kdy se do védomi clov€ku jiz data
dostanou, a ten jim posléze pfifadi ur¢itou miru dilezitosti a vyznamu, hovofime jiz o

informacich.
Informace

Na rozdil od dat jsou informace pfimo vazany na lidsky subjekt a maji tedy subjektivni
charakter. Kazdy uzivatel hodnoti vyznam jednotlivych informaci na zaklad¢ 4 zakladnich
ukazateli, které odrazeji jeho subjektivni hodnotové Skaly k dané informaci. Znamkou
kvalitni informace je pfesnost, srozumitelnost, relevantnost a v€asnost. Pravé posledné
zminéné atributy se souhrnné oznacuji jako validita. Za validni informace povazujeme
takové informace, které jsou platné a ucelné. DuleZitou roli zde hraje faktor Casu. Ten
uréuje, zda je validita informace v ¢ase neménna, resp. zda je obraz skute¢nosti podavany
informaci v ¢ase neménny. S validitou informace souvisi i spravnost informace, protoze
jedna konkrétni informace mtze byt v ase (t) spravna a pravdiva, ale v Case (t+1) se stava
informaci nepravdivou, tedy zavadéjici. Pifikladem mohou byt sménné kurzy
mezinarodnich mén, které se v ¢ase dynamicky méni, ¢imz se omezuje jejich aktualnost.
Samotna aktudlnost informace jest¢ nezarucuje jeji spravnost, ta je podminéna az jeji

platnosti v dany okamzik.

Za hodnotné informace miizeme povazovat ty, které neobsahuji chyby, reflektuji vyznam
dat, z kterych vychdzeji, ptijemci jsou k dispozici ve spravny okamzik a jejich interpretace
je relevantni a srozumitelnd. K pfenaSeni a uchovavéni obrazu skutecnosti slouZzi
V organizaci data, informacemi se snazime snizit miru neurcitosti systému, ale to co ndm

umoznuje porozumét skutecnosti, jsou az znalosti.

Ustiednim tématem informacni védy je zkoumani vztahii mezi ¢lovékem, informacemi
a technologiemi v jejich spole¢enském kontextu. Tyto tii zakladni sloZky na sebe vzajemné
pusobi riznorodymi procesy, které probihaji soucasné a navzajem se dopliiuji a ovliviiuji

[Greskova, 2007].
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Na obrazku ¢. 1 jsou znazornény odliSnosti mezi daty, informacemi a znalostmi, které

vyplyvaji z rozdilné ti€elnosti pouziti jednotlivych ¢asti informa¢niho procesu.

Obr. ¢. 1 Nazorné propojeni dat, informaci a znalosti

. informace

zpracovatelnost sdélitelnost

smysl,

vyznam pochopeni

data ' ~ znalosti

pochopeni

zpracovatelnost

Zdroj: http://www.ransdorf.cz/SIlu%C5%BEby_rady.html

Znalosti

Jednim ze zpisobl, jak porozumét vyznamu znalosti je jejich vniméni jako urcité
nadstavby informaci, kterd se vyznacuje pritomnosti meta dat. Tedy udaju, které poskytuji
urcity navod k pouziti informaci. Cesta k ziskani znalosti za¢ind u dat. Ta se zpracuyji,
uzivatel jim piifadi ur€itou miru vyznamu. Z neuspotfadanych dat se v té chvili stavaji
informace, které jedinec zacleni do souvislosti a ddle je pouzije na zakladé¢ svych
zkuSenosti. ZkuSenostmi rozumime i veskeré vztahy, hodnoty a emoce, podle kterych
zijeme. Ziskdvani znalosti je vysledkem pozndvaciho procesu. Problém nastdva
v momenté, kdy potifebujeme znalosti uchovat nebo je pfedat jinému subjektu

V uspofadané formé.

Znalost transformuje data na informace, je to schopnost uchovavat, komunikovat
a zpracovavat informace do systematicky a hierarchicky uspofaddanych znalostnich
struktur. Je vysledkem aktivniho u€eni se a porozuméni informaci, je charakterizovana
schopnosti abstrakce a generalizace, je mozné ji vysvétlit v kontextu jejiho pouZiti. Znalost

je tvofena vzijemné propojenymi strukturami poznatkl, které se dynamicky méni.
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Poznatek je vysledkem procesu poznani skutecnosti a vytvari kognitivni strukturu, nad

kterou probihaji kognitivni procesy. [Greskova, 2007]

V literatute se vyskytuje velké mnozstvi jednotlivych definic pojmu znalost, které jsou si

vice ¢i méné podobné, v zavislosti na tthlu pohledu, kterym je na znalosti nahlizeno.

e . Znalost je informace, ktera byla zorganizovana a analyzovana tak, aby byla

3

srozumitelnd a pouZitelnd pro reseni problému nebo rozhodovani a uceni. "
[Liebowitz, 1999].

e , Znalost spociva v uvazovani o informacich a datech za ucelem umozZnéni
aktivniho jedndni, reSeni problémii, rozhodovani, uceni a vyucovani” [Beckman,

1997].

e, Znalost je organizovana informace vyuzitelnd k reseni problémii” [Woolf, 1990].

Podle zptisobu zapisu, uchovavani a predavani mizeme znalosti délit na dvé skupiny. Neni
ovSem mozné k problematice d€leni znalosti pfistupovat Ccist¢ deskriptivné. Na
problematiku tfidéni znalosti je nutné nahlizet jako na dvé dimenze vnimani znalosti.
Diivodem byva casty jev, kdy jedna konkrétni znalost obsahuje ob¢ Casti — tacitni
i explicitni. Tyto Casti se od sebe obvykle nedaji pfesné oddélit, a proto je nutné vnimat je
ve vzajemnych souvislostech. Potfeba rozliSovat jednotlivé tacitni a explicitni slozky
znalosti je urcujici pro zpusob, kterym s takovymi znalostmi budeme nakladat, tedy nam
urcuje nastroje a metodicky postup pii spravé a ndsledném Sifeni takto zpravovanych

znalosti.
Typy znalosti

o Explicitni

e Tacitni
Explicitni znalosti

Hlavni charakteristikou explicitnich znalosti a explicitnich ¢asti jednotlivych znalosti je
moznost snadného vyjadfeni takové znalosti za pouziti verbdlnich a neverbalnich
prostiedkl. Explicitni znalosti se daji vyjadifovat pomoci pisma, jazyka, matematického
vzorce nebo napiiklad notovym zépisem. Takto zaznamenané znalosti byvaji uchovavany

nejcasteji ve formé riznych databdzovych, manazerskych informac¢nich nebo znalostnich
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systémech, které napomahaji rychlé a piehledné dostupnosti uskladnénych znalosti. Mezi
nejjednodussi zplsoby uchovavani explicitnich znalosti poslouzi obycejny papir a tuzka.
Primitivni zptisob tvorby databaze mtize byt suplovan funkei klasického kapesniho diafe.
Unikéatni je také moznost vyuzivat kombinace existujicich explicitnich znalosti k tvorbé
uplné novy znalosti. Charakteristicka pro tento typ znalosti je také moznost jejich
opétovného pouziti, coz vede k rozsiteni pouzitelnosti tohoto typu znalosti ve prospéch

organizac¢nich procest v podniku.

Velmi podstatnou vyhodou explicitnich znalosti je jejich snadné komunikace, tedy snadny
zpusob jejich Sifeni a sdileni, to s sebou ovSem nese i riziko zneuziti znalosti, které mohou

byt ze stejnych diivodii odcizeny a pouzity v rozporu se zajmy jejich opravnéného majitele.

A

Dalsi vyhodou explicitnich znalosti, oproti znalostem tacitnim, souvisejici se Sifenim
znalosti, je moZnost jejich distribuce pti absenci lidského faktoru. Neptitomnost osobniho
kontaktu pii vyméné znalosti zvySuje celosvétovou informacni dostupnost a v pozitivnim

slova smyslu tak podporuje globalizaci svéta.

Jako priklad, kdy dochézi k Sifeni znalosti bez piimé osobni tcasti obou stran, miize
poslouzit forma déalkového studia na vysoké Skole. Studenti jsou Skolnim systémem
prubézné informovani o povinnostech spojenych se studiem, jsou jim piedlozeny studijni
materidly a po jejich nastudovani prostiednictvim internetu absolvuji zkouSkovy test.
Vsechny tyto ¢innosti nevyzaduji pritomnost studentti ani zkousejiciho v konkrétnim misté
konéni Skolni vyuky. Pokud by ovSem predavané znalosti mély charakter tacitnich znalosti,

nebyla by tato forma vyuky pfipustna.

Provadét kategorizaci znalosti neni snadné, ne-li v nékterych ptipadech nemozné. Vyse
zminény piiklad ze skolského prostiedi je ale mozné chapat i z druhé dimenze, tedy jako
reprezentaci tacitnich znalosti. Uceni, stejné¢ jako fizeni a vedeni lidi je jednou ze
zakladnich tacitnich dovednosti, které se bohuZzel vyjadiuji mnohem obtiznéji neZ znalosti

explicitni, coZ je zpisobeno subjektivnim charakterem takovych znalosti.
Tacitni znalosti

Tacitni znalosti, nékdy také oznaCovany jako znalosti tiché, jsou na rozdil od znalosti

explicitnich neuchopitelné, resp. nezaznamenatelné. Jedna se ve vétSing pripadd o soubor
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dovednosti a zkuSenosti, které jsou spole¢né s intuici tizce spojeny S konkrétnim jedincem

nebo skupinou lidi.

Tacitni znalosti byvaji spojeny s urcitou rutinni ¢innosti nebo dovednosti. V praxi je asto
tacitni dovednost nevédoma a provadéna automaticky. Nositel takové znalosti nemusi o jeji
existenci viibec védét a jeji pouzivani je podvédomé. Tésna vazba s drzitelem, spolecné s
osobnim charakterem téchto znalosti, proptij¢uje jeho nositeli schopnost provadét praktické
¢innosti jako je vateni, uCeni a v neposledni fad¢, pro tvorbu konkurenéni vyhody tolik

podstatné, uceni a vedeni lidi.
Ludmila Mladkova vysvétluje vyznam tacitnich znalosti nasledujicim zptisobem:

Lwlacitni znalosti jsou tim, co vytvari hodnoty a rozhoduje o vykonech organizaci.
Prikladem, co se stane organizaci, ktera véas nedoceni tacitni znalosti svych zaméstnanciu
byly americké zbrojarské firmy, které v 90. letech 20. stoleti propustily velké mnozstvi
experti. Experti ponechali v databdzich organizaci své explicitni znalosti — plany raket,
sloZeni chemikalii, procesy reSeni specidlnich situaci. Své tacitni znalosti si vSak odnesli
sebou. V poloviné 90. let zbrojarské firmy zjistily, Ze explicitni znalosti jsou samy o sobé

bez tacitnich znalosti propusténych odbornikii k nicemu “[Mladkova, 2004].

Pokus o vyjadieni a popsani tacitnich znalosti mize vést od jejich deformace az k jejich
zniceni [Polanyi, 1966]. Obor, ktery se snazi prevadet tiché (tacitni) znalosti jednotlivcl na

znalosti explicitni, se nazyva znalostni management, neboli fizeni znalosti.

V kategorizaci znalosti se jesté vyskytuji znalosti implicitni. Jedna se o znalosti, které maji
obdobnou charakteristiku jako znalosti tacitni, s tim rozdilem, Ze mozné je kdykoli a bez

znehodnoceni pievadét na znalosti explicitni [Bures, 2002].

3.1.1 Historie intelektualniho kapitalu

Jiz na pocatku Sedesatych let byla ziejmd tendence, b&hem které se znalosti stdvaji
specifickou formou zboZzi. Ekonom rakouského ptivodu Fritz Machlup pojmenoval v roce
1962 tuto transformaci lidského potencidlu jako znalostni prumysl. To odstartovalo,

V ramci organizaci, dalSi vinu Gvah nad pfesunutim dileZitosti lidského prvku na vyssi
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uroven [Drucker, 1966]. Do popiedi zajmu se dostava lidsky kapital, na ktery navazalo

podrobnéjsi zkoumani tacitnich znalosti [Schulz, 1961].

S rostoucim vyznamem lidského kapitalu, ktery byl zkoumdn na mikroekonomickych
ukazatelich soukromych i vefejnych firem, bylo poukdzano na nutnost zabyvat se
vytvarenim a rozvojem organiza¢niho usporadani, které povede k rozsifovani dovednosti
a novych pracovnich postojii véetné nasledného tizeni takto ziskanych znalosti. Logickym
vyusténim bylo pojmenovani a interpretace intelektualniho kapitalu, nejednalo se ovSem

0 vytvotreni védomého konceptu (Sveiby, Polanyi).

Jako prvni se o intelektualnim kapitalu, jako pojmu, zminuje japonsky ekonom Hiroyuki
Itarni, ktery ve své prikopnické praci z roku 1980 studoval vliv neviditelnych aktiv na

fizeni japonskych korporaci.

Dalsi zminka o intelektualnim kapitalu, pochazi z univerzity v Berkeley, kde se o Sest let
pozdé&ji kolem amerického ekonoma Davida Teece zformovala skupina ve sloZzeni Penrose,
Rumelt a Wemerfelt. V odborném ¢lanku zabyvajicim se alternativni teorii firmy
formulovali nové prostfedky komercializace, vcetné zakladi teorie intelektudlniho

kapitalu.

Zlomovy okamzik ve vyznamu nové discipliny nastal publikaci The Invisible Bilance
[Sveiby,1995]. Do té doby se totiz nikdo nepokusil i¢etné vyjadiit hodnotu intelektualniho

kapitalu, jako nehmotného aktiva, na celkovou hodnotu firmy.

K zjednoduSenému vyjadreni intelektualniho kapitdlu se pouziva rozdilu mezi trzni
a ucetni hodnotou podniku (Sveiby, Steward, Roos), ale k jednozna¢nému vycisleni
hodnoty a pfinosu pro dany subjekt je nutné se podrobnéji zabyvat celou problematikou

komplexnéji a vénovat zvySenou pozornost metoddm managementu znalosti.
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3.2 Definice intelektualniho kapitalu

Pod timto souhrnnym nazvem se skryvaji (veskera) nehmotna aktiva, kterymi mohou

organizace disponovat. Intelektualni kapitdl mizeme vnimat z nékolika thla pohledu.

Podle vétSinového nazoru se jednd o nehmotnou formu vlastnictvi, tedy o zasoby
a znalosti, které jsou napiiklad v podobé patenti a licenci pod kontrolou firmy.
K nehmotnym slozkam kapitalu patii také vztahy se zakazniky, spolupracovniky, investory

ale 1 vériteli.

Jak uvad¢ji Edvinson a Malone [Edvinson, Malone, 1997], tyto zdroje obsahuji hodnotu
vSech vztahlli uvnitf 1 vné organizace, vCetné vztahl se zdkazniky a dodavateli. Patii sem
i hodnoty pfidruzené k nehmotnym zdrojim, jako je dobra povést podniku, jeho image
a obchodni znacky [Armstrong, 2002].

Jiny nazorovy proud [Roos,1997] vnima intelektudlni kapital jako toky znalosti, které jsou
spolec¢nosti k dispozici a slouzi k obohaceni firemnich procesti a vytvareji tak budouci
hodnotu. Takové znalosti mohou pochazet z vnitiniho i vnéjSiho prostiedi, coz odrazi
skutecnost, ze zadny subjekt nevyviji svoji ¢innost ve vakuu, ale je pfimo ovliviiovan svym
okolim. Nehmotna aktiva, kterymi spole¢nost disponuje, ji proptjcuji schopnost mnohem
pruzn€ji a rychleji reagovat na meénici se podminky a tim organizaci zajistuji lepSi
konkurenceschopnost. Pfidanou hodnotou muize byt, podobné jako v piipadé hmotnych

aktiv, zvySené generovani vynosu, resp. zisk.

Odlisny nazor ma Rudolf Kohoutek, ktery klade ve vykladu intelektualniho kapitalu
markantni diiraz na lidsky faktor. Podle jeho ndzoru, jsou hlavnim ptinosem pro spole¢nost
osobnostni a rozumové kompetence, specialni nadéani, unikatni schopnosti a kreativita.
Podle Kohoutka jsou pravé tyto vlastnosti, proptijéené jednotlivym pracovnikiim, hlavni
devizou rozvoje intelektudlniho kapitalu. SpiSe nez o ekonomicky rozbor se snazi poukazat
psychologickymi aspekty na vyznamny podil slozky lidského kapitdlu na intelektudlnim
kapitalu jako celku [Kohoutek, 2005].
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Klein a Prusak definuji intelektualni kapital jako intelektudalni material, ktery byl
formalizovan, osvojen a naslednée transformovan tak, aby posléze produkoval aktiva vyssi

hodnoty [Klein, Prusak, 1994].

Z jiného thlu pohledu mizeme na intelektudlni kapital nahlizet jako na potencionalni
efekt, ktery se dostavi az po spojeni s hmotnou slozkou kapitdlu a vytvofi tak ptidanou
hodnotu. Ta slouzi ke zvysSeni konkurenceschopnosti nabizenych produktii a sluzeb, ¢imz

ptinasi, firme jako takové, lepsi postaveni na trhu.

K zjednoduSenému vyjadieni intelektualniho kapitdlu se pouziva rozdilu mezi trzni
aucetni hodnotou podniku (Sveiby, Steward, Roos), ale k jednozna¢nému vycisleni
hodnoty a ptfinosu pro dany subjekt je nutné se podrobnéji zabyvat celou problematikou

komplexnéji a vénovat zvySenou pozornost metodam managementu znalosti [Roos, 1997].
3.3 SlozKky intelektualniho kapitalu
Intelektualni kapital se sklada z téchto tii slozek:

— lidsky kapital,
— spolecensky kapital,

— organizacni kapital.

Pojeti intelektudlniho kapitalu jako celku, sestavajiciho ze ti slozek, napomaha pochopit
princip jeho fungovani v redlném prostiedi. Nositelem i uzivatelem znalosti je jednotlivec,
Vv takovém piipadée se jednd o lidsky kapital. Tyto svoje dovednosti dale rozviji a pouziva
v interakci s okolim, v tom pfipadé jiz hovofime o vztahovém kapitalu a nasledné jsou
takové spoleCenské interakce, jiz jako strukturdlni kapital, pouzivany ve prospéch celé
organizace a slouzi k vytvofeni znalosti vlastnénych organizaci. Proces, béhem kterého se
z tokd znalosti individualnich jednotlivct stava uspofadané aktivum spolecnosti, se nazyva

institucionalizace.

Definovani intelektudlniho kapitalu jako tokii znalosti se vénoval Roos, ktery se snaZil
vyjadiit matici vztahii mezi jednotlivymi slozkami intelektualniho kapitdlu. Nestaci se tedy
pouze zaméftit na pfildkani a udrzeni schopnych jedinct, ale je nezbytné umét takoveé lidskeé
zdroje fidit a naplno vyuzivat jejich znalostni potencidl. K tomu je potieba rozvijet vSechny

tii slozky intelektualniho kapitalu a uzivat je vzdjemné. Pokud by jedna ze slozek ve
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struktufe fizeni chybéla, nikdy nebude dosazeno takovych vysledku, jako v ptipadé

komplexni ucasti intelektualniho kapitalu[Roos, 1997].

Nelze obecné urcit, ktera ze slozek intelektualniho kapitalu ma vétsi podil na celkovém
ptinosu pro organizaci. V konkrétnim piipade je ovSem mozné stanovit naklady spojené se
ziskavanim a rozvojem jednotlivych c¢asti intelektudlniho kapitdlu v dané organizaci,
a s pomoci dostate¢ného mnozstvi kvalitnich podkladovych udajt, tak odvodit efektivitu

takto vynalozenych prostredkd.
3.3.1 Lidsky kapital

Vykladi a definic mé lidsky kapital vice, v zavislosti na interpretaci autora, vSeobecné se
ale za lidsky kapital povazuji schopnosti a dovednosti lidi. Lidsky kapital byva popisovan
jako kombinace inteligence, nadani a zkuSenosti, kterymi disponuje kazdy jedinec. Tato
definice se pozd¢ji rozsitila o produktivni schopnosti Clovéka, tedy o vlastnosti, diky
kterym ma Cloveék potencial rozSifovat svoje védomosti, prohlubovat nadani a posléze je

uplatiiovat s cilem vlastniho obohaceni.

Podle metodiky OECD lidsky kapital vymezen jako znalosti, dovednosti, schopnosti

a vlastnosti jedince, které usnadnuji vytvareni osobniho, socidalniho a ekonomického blaha

[OECD, 2007].

Pojem lidsky kapital je pomérné¢ mlady, v odborné literatufe se s nim mizeme setkat jen
n¢kolik malo poslednich desetileti, kdy ho poprvé samostatn¢ definoval Theodor Schulz.
Podle Schulze, nositele Nobelovy ceny za ekonomii zroku 1979, je nedostatek
intelektualniho kapitalu, resp. lidského kapitalu, hlavnim dtivodem chudoby v rozvojovych
zemich. Problematikou nesourodé¢ vySe diichodd se ekonom zabyval ve vyzkumu, jehoz

cilem bylo zjistit diivody, které brani lidem v Africe ¢i v Indii dosdhnout vysSich dichodd.

Tvrdil, Ze kvalita populace ma zasadni vliv na ekonomickou silu narodnich ekonomik a to
je vptipadé rozvojovych zemi hlavnim divodem jejich zaostalosti a tpadku. Mezi
ukazatele, urcujici kvalitu populace Schulz fadil mimo jiné vzdélani, sttedni délku zivota

a zdravotni stav obyvatelstva.

Investice do lidského kapitalu, zejména do vzdélani, vyzaduji naklady a ty jsou

zduvodnitelné, pokud pfinesou odpovidajici vynos. Ekonomickou analyzou dosel Schulz
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k zavéru, Ze je podstatné srovnani vynosu z dodate¢né kvality a nakladd na jeji ziskani.
Pokud vynosy ptekracuji naklady, zvySuje se kvalita na tkor kvantity populace. Kvality
a kvantita maji tedy substitu¢ni vztah. Timto zptisobem pojmenoval Schulz hlavni problém

rozvojovych zemi, ktery spoc¢iva v jejich pielidnénosti.

Jednou ze slozek lidského kapitalu, je podle Schulze také stiedni délka Zivota. Pokud
uvazujeme o investici do vzdé€lani, jako o zhodnoceni kvality populace, musime stejnym
zpusobem pristupovat i1 k investicim do zdravi obyvatelstva. Pozitivnim vedlej$im efektem,
z mikroekonomického hlediska, je prodluzujici se obdobi, ve kterém mohou lidé realizovat
vynosy z investic do svého vzd€lani. Tento fenomén s sebou ale také nese negativni
efekty, jako je napriklad starnuti populace. To je zptisobeno nejenom poklesem ukazatel
natality, ale diky moderni mediciné neustale se zvysujicim primérnym vékem. Reenim
tohoto trendu je nutné ptistupovat komplexné a dostatecné brzy se na narodni Grovni zacit

zabyvat reformou diichodového systému.

Zajimavy pohled na lidsky kapital ma také Josef Koubek z VSE. Koubek spojuje uzivani
tohoto novotvaru s neschopnosti mnohych rozliSovat mezi skute¢nym vyznamem lidského
kapitalu a tim, za co je Sirokou vefejnost lidsky kapital vydavan. Ve své tvaze nad
pouzivanim pojmu ,lidsky kapital“ zminuje jednu z interpretaci lidského kapitalu, jako
synonyma vyjadiujiciho vSeobecné oznaceni pracovnich a lidskych zdroja. Podle jeho

nazoru je tato interpretace milna a je nutné ji uvést na pravou miru.

Jak uvadi Koubek [Koubek, J. 2007] ,,Pivodné se tento termin zacal pouzivat v souvislosti
s posunem od pohledu na pracovniky jako ndkladovou polozku organizace k pohledu na
pracovniky jako aktiva, jméni, nejvétsi bohatstvi organizace, tedy na pracovniky jako
kapital, ktery ma organizace k dispozici a jehoz hodnotu mize zvySovat — napiiklad
investicemi do vzdéldvani a rozvoje pracovniki. Termin lidsky kapitdl se ve svém
puvodnim pojeti vztahoval vyhradné k fizeni lidskych zdroji v organizaci, ale do urcité
miry jej lze pouzit i v souvislosti s fizenim lidskych zdroji v n€jakém jiném organizacnim
celku, napf. regionu ¢i staté. V tomto piipadé vSak jde spiSe o nepfili§ Stastny posun,

protoZe se tak ztraci ptivodni vyznam, ptivodni pojeti terminu.
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3.3.1.1 Vyznam lidského kapitilu

Ptinos lidského kapitdlu mizeme rozdé€lit na dvé urovne. Prvni Grovni je pfinos, ktery
lidsky kapital piinasi ptimo jeho nositeli, druha uroven se tyka obohaceni firmy,

prosttednictvim svych zaméstnancu.

Prvni, kdo se zabyval myslenkou investovani do lidského kapitdlu, byl jiz Adam Smith.
V jeho Pojednani o podstaté¢ a ptivodu bohatstvi narodli srovnaval ndklady vynalozené
k ziskani dovednosti a kvalifikace s pozitivnimi efekty, které to jedinci pfinasi.

V soucasné dobé¢ je toto téma aktualni vice nez kdy jindy.

Vyznam lidského kapitalu pro jedince

Clovék investujici do svého vzdélani a kvalifikace odekava, Ze se jeho usili projevi
zvysSenou konkurenceschopnosti na trhu prace a suma jeho vydélkil bude na vyssi urovni
nez u jedincit s niz8i mirou lidského kapitalu. Investice do vzdé€lani a jeji navratnost je
momentalné¢ celospolecensky diskusnim tématem, vramci kterého se uvazuje
0 zpoplatnéni vefejnych vysokych skol. V ramci globalizace a vstupu do Evropské unie je
kladen diraz na zvySovani urovné terciarniho vzdélani. Jednim z nazorii na nalezeni
prostiedkit k financovani vysokych Skol je zapojeni soukromého sektoru do uhrady
nakladli spojenych se Skolstvim. Argumentem pro zavedeni Skolné¢ho je prave fakt, ze
absolventi univerzitniho vzd¢lani maji vysokou Sanci na navratnost takto vynalozenych
prostfedkl. Soukroma néavratnost investice do lidského vzdélani se vypocité jako diskontni
mira soucasné¢ hodnoty vynosl (tj. navySeni mezd) rovnu soucasné hodnoté vydaju.
V Ceské republice se soukroma mira navratnosti pohybuje okolo 7 %. Nabizi se také
moznost, financovat vzdélani prostfednictvim strhavani pomérné casti platu z budoucich
pfijmi absolventi. V Ceské republice zatim neuvaZovand, ale v jinych &astech svéta
pomérné béznd alternativa thrady Skolného je zafinancovéani Skolného prostiednictvim
investora, resp. spoleCnosti, kterd by investovala do rozvoje lidského Kkapitalu
individudlniho studenta nebo urcité skupiny konkrétné zaméfenych studentii. MoZnosti
reforem financovani tercidrniho stupné vzdélani je v ramci Ceské republiky vice, po¢inaje

vyhodnymi ptij¢kami, za které by misto studenta rucil stat, pres odlozené splatky Skolného,
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které by student zacal splacet az v momenté, kdy by jeho mési¢ni vydélek dosahl primérné

mzdy.

Na druhou stranu se ozyvaji hlasy, které poukazuji na produkci ptili§ velkého mnozstvi
vysokoskolsky vzdélanych lidi, ktefi po absolutoriu nemohou najit uplatnéni. Absolventi
jsou posléze nuceni slevit ze svych mzdovych pozadavki a dostavaji se tak na uroven

stiedoskolsky vzdélanych lidi. Nabizi se tedy otazka, zda se takova investice vyplati.

V ramci kalkulace nakladi se musi uvazovat nejenom primarni naklady, jako je Skolné
a individualni soukromé vydaje spojené se studiem, ale také sekundarni nadklady v podobé
ceny uslé prilezitosti, tedy prostiedkd, které mohl jedinec vydé€lat béhem studia.
V kalkulaci névratnosti investice do lidského kapitdlu musime také uvazovat s omezenou
zasobou &asu. Cim déle ¢lovék studuje, tim méné mu zbyva ¢asu na realizaci vynosi
z investice do vzdélani. Navratnost investice do vzdélani lze také chapat z mikrofonického
a makroekonomického hlediska. Zatimco z mikroekonomického hlediska se fesi navratnost
pro jednoho konkrétniho studenta, makroekonomicky pohled nabizi §irSi souvislost

vztazené k hospodaiskym vysledklim na celou spole¢nost na irovni jednotlivych stati.
Vyznam lidského kapitalu pro organizaci

Obdobny vyznam, jako v ptipad¢ jednotlivcl, ma lidsky kapitél i pro firmy. S transformaci
lidského kapitalu na vztahovy a posléze organizatni kapitdl, b&hem procesu
institucionalizace, miizeme pozorovat i rostouci vyznam lidského kapitalu pro organizaci.
Ukazuje to na priklad zebiicek nejrychleji rostoucich spoleCnosti ve stiedni Evropé,
Technology fast 50, ktery kazdoro¢né sestavuje auditorska firmy Delloitte. Jako méfitka
K posouzeni uspé&snosti podnikatelskych subjektl slouzi suma roéniho obratu a rozvojova

aktivita vyvijend za posledni tfi roky.

24



Tabulka. ¢. 1 Vytez zebricku Technology Fast 50

Spoladnost Zemié Riist Typ podnikani

1 Blue Madia Sp. 2 0.0 Falska 11226% ] Softwara

2 Travelplanatpl 54 Falgko 4798% | Intarnet

3 LUMIVERSAL K Ltd Bulharsko 2900% | CommunicationsMatworking
= &0 Metwarks Sp. 2 0.0 Falsko 1879% Software

9] eZplEp.zo0 Falsko 1826% | Internel

o ASS0C0M KR Madarsko 1605%: Computers/Ferpherals
T ESETspol. 510 Slyensko 1456% Software

8 | Internet Mall a.5. Ceskd republika | 1368% | Internet

9 AITI4 Intermational Zr Madarsko 1318% | Software
10 | Cleverlance Enterprise Solutions a.s. Ceska republika | 1266% | Software
11| MITONCZ s.r.o. Ceskd republika | 1218% | Internet

12| Grupa Pracuj Palska 1132% | Intemnet

13| IPESOFT, 510 Slovensko 10898% | Software

14 Adverticum 2 Madarsko BE2% Intarmnet

15 Millennium 00, spal 51 4. Slawenska TTE% Intemet

Zdroj: http://www.deloitte.com/fast50ce

4

Jiz pfi letmém pohledu na ZebfiCek zaujmou mezi prvnimi 15 spolecnostmi 3 cCesti
zastupci, v prvni padesatce figuruje dokonce 17 Ceskych firem. Vice nez polovina z nich se
zabyva vyvojem softwaru a zbylych 7 dosdhlo svého uspéchu diky rozmachu novych
technologii, pfedevSim internetu. Tyto udaje odrazi skutecnost, ze se ekonomika jiz pln¢
transformovala z industrialni na znalostni. To m¢lo za nasledek pokles sektoru zemédélstvi
a prumyslu na tkor rozvoje sektoru sluzeb. Hlavnim trendem soucasnosti je neustale se
zvysujici se pozadavek na kvalitu lidského faktoru a vzristajici vyznam lidského kapitalu.
Na otazku, ktery faktor ptispél nejvice k rozvoji vasi spolecnosti, poloZzenou vedoucim
pracovnikim firem, figurujicich ve vySe zminéném zebiicku, byla u vSech dotazovanych
jasna odpovéd’ — lidsky kapital. S tim souvisi 1 hlavni problém spole€nosti orientujicich se
na technologicky pokrok, kterym je hledani, pfijimani a ptfedev§im udrZzovani
kvalifikovanych pracovniki. Vyzkum poukézal na fakt, Ze do popiedi z4jmu, u nové
ptijimanych zaméstnancti, se nedostava pouze dosazené vzdélani, ale také jejich vlastnosti
socidlni a etické gramotnosti. DilezZité je i1 to, jakym zpiisobem jednotlivi zaméstnanci
navzajem komunikuji, kooperuji a jak teSi vypjaté situace. Na potfebu udrzet si nejlepsi
pracovniky, reaguji spole¢nosti zavadénim novych fidicich postupti, zaloZenych na firemni

kultufe.
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Vyznam firemni kultury

Pokud hovofime o vyznamu lidského kapitalu pro spole¢nost, musime se také zminit
o firemni kultufe, jako o faktoru, ktery ma zasadni vliv na maximalizaci pozitivnich efektl
plynoucich z lidského kapitdlu. Ten, spolecné s ostatnimi slozkami intelektualniho
kapitalu, ptfedstavuje pouze potencial piinosu pro firmu, kterého je dosazeno az pri
kolektivnim ptisobeni spolecné s podnikovou kulturou. Zvysenym dirazem na
podnikatelskou etiku a dtvéru na pracoviSti reaguji zaméstnanci rostouci loajalitou
k zaméstnavateli, coz vede k rostoucim vynostim z lidského kapitalu. Na obrazku ¢. 1 je
znazornéna schematickda matice, ktera zobrazuje jednotlivé typy organizaci v zavislosti na
ttech proménnych. Uroven etiky v podnikani, flexibilita organizaéni struktury a firemni
disciplinovanost ovliviiuji fungovani vnitropodnikovych procesti a maji zna¢ny vliv na
zvySovani efektivity prace. Pfijimdnim piirozené disciplinovanych pracovniki, ktefi
nepotiebuji pifimy dohled managementu, ve spojeni S dostateCnou urovni etiky
v podnikani, ma za nasledek zvySujici se flexibilitu organiza¢ni struktury. Spole¢nosti
vyznaCujici se pravé vysokou mirou flexibility a disciplinovanosti jednotlivych
pracovnikii, maji vetsi Sanci vyuzivat maximalniho potencialu, ktery je skryty
Vv intelektudlnim kapitalu dané organizace. Zna¢na pracovni volnost pii plnéni firemnich
ukolii, v pfipadé¢ vynikajicich firem, je vykoupena osobni odpovédnosti kazdého

zameéstnance za plnéni svych pracovnich ukoli.
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Obr. €. 2 Vyvoj disciplinované firemni kultury
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Zdroj:  http://www.businessinfo.cz/cz/clanek/management-msp/intelektualni-kapital-organizace-
aktivit/1001663/52283/

3.3.1.2 Mgéieni lidského kapitalu

Pokud uvazujeme o lidském kapitalu, jako o néfem, co se da exaktné vyjadrit, musime se
zaméfit na kvantifikovani ekonomické hodnoty lidi pro organizaci, na to jak ucinné
organizace vyuzivaji svij lidsky kapital a odhadnout ¢i ocenit hodnotu budoucich
piilezitosti k vydélku. Timto zptisobem interpretuje lidsky kapital napiiklad Jan Svejnar,
ktery ho vymezuje pouze prostiednictvim ekonomickych veli¢in, coz usnadiuje jeho
nasledujici méfitelnost. V souvislosti se Svejnarovou interpretaci, ale hovoiime
0 neuplném vykladu lidského kapitalu, ktery neobsahuje mnohé aspekty lidského Zivota

a spole¢nosti [Svejnar, 2008].
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Mc¢éteni a ukazatele lidského kapitalu se ptisné tidi spiSe tim, co je mozné zméfit, nez tim,

co by bylo zadouci métit [OECD, 1998].

Hlavni slozkou, ktera utvaii lidsky kapitél je jiz zminéné vzd¢lani, ale nesmime opomenout
ani vliv a vrozenych dispozic, socialniho a rodinného prosttedi. Pokud se pokusime lidsky
kapital kvantifikovat, narazime na problém s vyc¢islovanim pravé posledné zminénych

faktord, ovliviiujicich osobnostni vlastnosti kazdého jedince.

K vyjadreni vlivu prostiedi a vrozenych dispozic neexistuje jasna metodika, a proto se pti
méteni lidského kapitalu neuvazuji. Jednim z mala métitelnych faktorti zistava tedy
vzdélani, ale 1 zde je kvantifikace obtizna. Pfesné zméfit objem znalosti a dovednosti, které
Clovék ziska nelze, a proto se pro zjednoduSené¢ vyjadieni uvazuje doba stravena

vzdélavanim a prosttedky do n¢j vlozené.

K méfeni lidského kapitalu se pouzivaji nasledujici 4 zptisoby:

e dosazend urovenl vzdélani,
e piimé testovani znalosti a dovednosti,
e oOhodnoceni na trhu,

e vycislenim nakladi vynalozenych na lidsky kapital.
Dosazena uroven vzdélani

Nejcastéji pouzivany zptisob vycisleni lidského kapitalu, nejvyssi stupent dosazeného
vzd€lani, nabizi moznost pifimého srovnani na mezinidrodni urovni. NejvyS$i dosazené
vzdelani, nebo také pocet let stravenych studiem, pfimo ovliviiuji miru lidského kapitélu.
Metodika posuzovani, vypracovand na zasedani Unesco vroce 1997, ma slouZzit
K posuzovani a tvoreni komparativnich statistik jednotlivych zemi v ramci Evropské unie.
Mezinarodni standard klasifikace vzdélani ISCED, jak se této metodice nazyva, rozd€luji
dosazené vzdélani na 6 po sobé jdoucich trovni. Prvnim stupném je preprimarni vzdélani,
v CR by jeho ekvivalentem byla matefska $kola, nasleduje primarni a sekundarni vzdélani,
vV podobé zékladnich a stfednich Skol. Sekundarni vzdélani se podle metodiky ISCED dale
déli na vyssi a nizsi, obdobné tomu je u stfednich skol zakoncenych maturitni zkouskou

askol, kde absolventi ziskdvaji pouze vyucni list. Mezistupen mezi stfednim
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a vysokoskolskym studiem tvofi post sekundarni skoly, u nds zname jako vyssi odborné.
V posledni fadé nasleduje terciarni vzdé€lani, které je dale rozdéleno na prvni stupen
(bakalatské a magisterské studijni obory vysokych skol a univerzit) a druhy stupeii

(akademické vzdélavani v podob¢ postgradudlniho studia).

V ramci této metodiky Ize pomérné objektivné posuzovat kvalita lidské populace.
Ktomuto srovnani slouzi pomér vysokoskolsky vzdélanych obyvatel a ekonomicky
aktivnich stfedoskolakd. Pokud budeme tento udaj srovnavat v ramci nékolika statd,
musime pocitat s nepfesnosti, kterd je zplsobena rozdilnou trovni jednotlivych skol
a regionalnich specifik. V ptipad€ srovnavani s ostatnimi staty evropské unie je mnohem
pfesn€jsi metoda méfeni lidského kapitdlu, zaméfena piimo na znalosti a dovednosti

jednotlivcet.
Primé testovani znalosti a dovednosti

K pfimému porovnavani schopnosti jednotlivei slouzi koncept gramotnosti dospélych,
Adult Literacy Survey (dale jen IALS), piedstaveny v roce 1994. Pod pojmem gramotnost,
se Vv kontextu TALS, neskryva pouze schopnost Cist, psat a pocitat, ale jedna se celkovy
soubor schopnosti porozumét a dale vyuzivat informaci v béZném zivoté za ucelem
dosahovani vlastnich cilii. V ramci IALS hovofime o vSeobecné, odborné a kvantitativni
gramotnosti. VSeobecné gramotny Clovék nema problém se ziskavanim novych informaci
ze sdélovacich prostifedkll, jako jsou napi. noviny, rozhlas, televize a jejich nasledovné
efektivni vyuzivani. Jedinec disponujici funk¢éni gramotnosti, se dokaze s ptfehledem
orientovat v tfednich listinach, nema problém s orientaci v mapé a dokaze takto ziskané
znalosti systematicky pouzivat. NejvyS§im stupném gramotnosti je kvantitativni
gramotnost, kterd svému nositeli proptijéuje schopnost porozumét slozitym matematickym
aplikacim. Smyslem srovnavani gramotnosti jednotlivell je snaha poukdzat na souvislost

mezi mirou dosazené gramotnosti a pfimo k tomu rostouci trovni lidského kapitalu.
Ohodnoceni lidskéeho kapitalu na trhu

Tato metoda méfeni lidského kapitalu byva nékterymi autory (Kotler, Armstrong, 2002)
oznatovana jako metoda penéznich modell. Schopnosti a dovednosti cloveéka jsou
adekvatng jejich kvalité a rozsahu penézné ohodnoceny na trhu prace. V tomto piipad¢ ale

dochazi k rozporu s ptedeslou metodou méfeni lidského kapitdlu, pomoci dosazeného
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vzdélani. Podstatné a urcujici jsou pifi ohodnoceni lidského kapitalu na trhu spiSe kvality
a schopnosti, které jsou nezavislé na vzdélani. Malou vyjimku potvrzujici pravidlo tvofi
naptiklad statni zaméstnanci, ktefi jsou odménovani na zéklad¢ platovych tiid, ur¢enych
mzdovou tabulkou. Dosazené vzdélani a pocet let praxe tvoii pouze ¢ast mzdového

ohodnoceni, zbylou slozku mohou ovlivnit osobnimi kvalitami a schopnostmi.
Vycislenim nakladu vynalozenych na lidsky kapital

Posledni metodou méfeni lidského kapitdlu prostfednictvim vycisleni ndklada
vynalozenych na jeho ziskani se zabyva jiz kapitola 3.3.1.1. Vyznam lidského kapitalu.
K snadné kvantifikaci a naslednému srovnani mezi jednotlivymi staty Evropské unie slouZzi
Evropsky index lidského kapitdlu. Vzdélani je v tomto piipadé rozdéleno na formalni

a neformalni, resp. na ndklady spojené Cisté se vzdélanim a naklady obé&tované piileZitosti.

Pii vycislovani lidského kapitalu maji nejvétsi vypovidaci schopnost pravé ty ukazatele,
u kterych je mozné pifimé srovnani, jako jsou napi. prostiedky vlozené do vzdélani
a uroven dosazenych mezd podle stupiii vzdélani. Cilem meéfeni lidského kapitalu je
kvantifikovat hodnotu lidi pro organizaci. Vyjadifenim tohoto vynosu se zabyva ucetnictvi
lidskych zdroji, které ma za kol vycislit ekonomickou hodnotu lidi pro spolecnost.
Lidsky kapital je klicovou slozkou trzni hodnoty spole¢nosti, a proto by se k nému mélo
piistupovat, jako Kk pasivnimu méni, které lze koupit, prodat a nahradit v zavislosti na
aktualnich pottebach spole€nosti. Schulz piirovnaval investici do vzdélani k investici
spole¢nosti do hmotnych aktiv, oba druhy investic s sebou nesou potiebu vydaji a na

druhé stran¢ se u nich o¢ekava budouci vynos.
3.3.2 Organizacni kapital

Pod pojmem organiza¢ni kapital, ktery také byva oznaCovan jako kapital strukturalni, se
skryvaji veskera institucionalizované znalosti vlastnéné organizaci, které jsou uchovavany

Vv databazich, manualech apod. [Armstrong, 2002].

Organizac¢ni kapitadl obsahuje firemni procesy a infrastrukturu, ktera tyto procesy
podporuje (informaéni technologie, tréninkové programy, knihovny atd.). Stru¢né feceno,
strukturalni kapital obsahuje vSe, co v organizaci ziistane vzdy, kdyZ zaméstnanci odejdou

domil (kromé intelektualniho vlastnictvi a nehmotnych aktiv) [Bures, 2002].
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Do této skupiny aktiv patii také veskeré know-how spolecnosti, v¢etné zkusenosti, které
byly ziskany pracovniky v podobé lidského kapitdlu a byly posléze transformovany
z tacitnich na explicitni znalosti. Na rozdil od lidského kapitalu a kapitalu spolecenského,
muze spoleCnost nakladat se znalostmi nachdzejicimi se v jejich databazich bez omezeni,
protoze disponuje vlastnickymi pravy k témto institucionalizovanym znalostem. Samotny
proces, b&hem kterého dochazi k preméné formy znalosti z tacitnich, tedy
nezaznamenatelnych, na znalosti explicitni, oznaCujeme jako fizeni znalosti. Mezi
nejbéznéjsi zplsoby uchovavani znalosti vné organizace patii tvorba databazovych

systémul. Znalosti, které se ukladaji do databazi, oznacujeme jako explicitni znalosti.

O lidském kapitalu hovofime jako o aktivu, které ve vétSin€ ptipadll vlastni ptimo jeho
drzitel, tedy jednotlivec. V okamziku, kdy se na problematiku vlastnictvi nehmotnych aktiv
zaméfime z Sir§i perspektivy, dojdeme ke zjiSténi, Ze znalosti a dovednosti jednotliveil jsou
piredavany a dale uzivany organizacemi, a v takovém piipad¢ se stdvaji majetkem téchto
firem. Proces, béhem kterého se méni vlastnictvi nehmotnych aktiv, tzv. institucionalizace,
spoc¢ivad v uchovavani informaci pomoci informacnich technologii tak, aby touto cestou
Luskladnéné® dovednosti pracovnikit mohly byt opétovné vyuzivany. Je ovSem nutné
rozliSovat mezi daty, informacemi, znalostmi a vnimat vztahy, které mezi témito pojmy

vznikaji.

3.3.2.1 Rizeni znalosti

Intelektudlni kapital a vSe, co se pod timto pojmem skryvd, musime vnimat pouze jako
uréity potencial, ktery organizaci muiize, ale nemusi byt vyuzit. Maximalizace pozitivnich
efektd plynoucich z vyuzivani vSech slozek intelektudlniho kapitdlu, spravovaného
organizaci, spo¢iva v uchopeni jednotlivych znalosti a jejich transformace na formu,
umoznujici pfistup k nim SirSimu okruhu uzivateld. Management znalosti slouZzi
Kk optimalnimu nastaveni firemnich procesi, véetné vybudovani adekvatni firemni kultury,

s cilem zvysit vykon organizace.
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Podle Robinsona nyni nastalo zatim nejlepsi obdobi pro informaéni profesionaly.
Organizace totiz Casto nevédi, jak nalozit s rostoucim mnozstvim informaci, kterymi
disponuji, a pravé zde se nachazi Siroké pole piisobnosti pro informacni profesionaly

[Lesley Robinson, 2004].

Rizeni znalosti mize byt definovano, jako ta soucast procesu fizeni organizace, ktera je
zaméfena na systematické shromazd’ovani, tvorbu, rozvoj a vyuzivani znalosti ve firmé,
ktera se snazi transformovat co nejvétsi mnoZstvi lidského kapitdlu firmy na strukturalni

kapital [Mladkova, 2004].

Pro management znalosti je charakteristickd multidisciplinarita, kterda vyjadiuje potiebu
pietvaret specifické znalosti jednotlivych odbornikti do srozumitelné formy, vyuzitelné
Sirokou laickou vefejnosti. Prostiednikem mezi odborniky a vefejnosti jsou moderni IT

technologie vytvarejici vhodné uzivatelské prostiedi.

V posledni dob€ se rozviji dva samostatné piistupy k managementu znalosti, liSici se

vymezenim pojmu znalost:

e tvrdy piistup,
o mekky ptistup.

Tvrdy pfistup klade diiraz na vyuziti informac¢ni a znalostni technologie a aplikuje fadu
metod umélé inteligence. Typickym piikladem je napiiklad data mining, tvorba a vyuziti
znalostnich systému, aplikace lingvistiky na praci s texty atd. Vyuzivani znalosti v realném

prostiedi podniku hraje v tomto piistupu jen malou roli [Trunecéek, 2004].

Me¢kky ptistup je oproti tomu zaméten na tvorbu a vyuzivani tacitnich znalosti, skupinové
feseni , fizeni znalosti pracovniki, proces uceni a ucici se organizace. Duraz je zde kladen
predev$im na vyuZzivani znalosti v praxi, sdileni znalosti uvnitf organizace a jejich §iteni

mezi zaméstnanci [ Trunecek, 2004].
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3.3.3 Spolecensky kapital (vztahovy)

Spolecensky kapital, jako posledni slozka intelektualniho kapitalu, je tvofen znalostmi
vyplyvajicimi a odvozenymi ze sit¢ vztahQ uvnitf organizace i mimo ni. Spolecensky
kapital definoval Putnam jako rysy spoleCenského zivota, tedy sité vztahti, normy,
ocekavani a zavazky, které umoznuji ucastnikiim spoleéné efektivnéji pracovat pfi

sledovani sdilenych cild [Putman, 1996].

Odlisnou definici spolecenského kapitalu prezentovala vroce 2000 Svétova banka;
»Ipolecensky kapitdl se vztahuje k institucim, vztahlim a normam, které tvofi kvalitu a
kvantitu socialnich interakci ve spole¢nosti. SpoleCensky kapital neni jen souhrnem
instituci, které jako sloupy podpiraji budovu spolenosti — je to tmel, ktery je udrzuje

pohromadé* [Svétova banka, 2000].

Podstatou vztahového kapitalu je pfeména znalosti, kterymi disponuji jedinci v podobé
tacitnich znalosti, na znalosti explicitni, které jiz budou mnohem lépe vyuZitelné pro
potieby konkrétni organizace. ,,Spolecensky kapital usnadnuje lidskému kapitalu realizovat

svtj potencial“ [Schuller,2000].

3.3.31 CRM

Firemni strategie, které se v poslednich deseti letech v hojné mife transformuji
Z produktové orientovanych na zékaznicky orientované, s sebou pfindseji nutnost zmeény
pristupu k zakaznikim. Reakci na nové stanovené standardy komunikace spolenosti
s vn&j§im prostiedim je pravé ,,Customer Relationship Management* neboli ,,Rizeni vztahti

se zakazniky.

Jiz v pribéhu 90. let 20. Stoleti se v USA zdiraziuje spokojenost zakaznika, jako kliovy
faktor uspéchu na trhu a znalost potieb jednotlivych zakaznikd a vztah s nimi udrzovany je
vyzkumi, poodhalujicich potfeby zakaznikdi, se méni 1 klasické pojeti marketingu.
Tradi¢ni pfistup k prodeji, kdy se spolecnosti snazi prodavat zbozi a sluzby téméi bez
ohledu na aktudlni potteby trhu s pouzZitim zndmych marketingovych metod 4P, tedy
vytvofenim produktu, jeho ceny, zptsobu distribuce a propagace, se v poslednich dvaceti

letech méni v cileny vztah se zakazniky orientovany na jednozna¢né uspokojovani jejich
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potteb. Nova filosofie orientace na zdkaznika je vyjadiena ve 4C, které reflektuji priority

zakaznikl v podobé celkovych nakladi, hodnoty, komfortu a zpisobu komunikace.

Customer relationship management je podnikatelska strategie, zalozena na porozuméni
zakaznikim a z n¢ho vychdzejici predvidani potfeb soucasnym i budoucim zakaznikiim

[Dohnal, 2002].

Rizeni vztahii se zdkazniky se da definovat jako hodnototvorny proces, v némz si zdkaznik
vytvari pro sebe svou vlastni hodnotu. Cilem fizeni vztahii se zakazniky neni, v ramci této
interpretace, maximalizace trzeb z jednotlivych nakupt, ale vytvoieni trvalého vztahu se
zakaznikem. Tvorbou hodnoty je v tomto piipadé proces, béhem kterého si zakaznik plni
své cile. Spole¢nost orientovana na vztah se zékazniky mé snahu dozvédét se vice o tom,
jak zakaznici pro sebe vytvareji hodnotu, a posléze tuto skuteCnost vyuzit k lepSimu

a presn¢jSimu vyhodnoceni zakaznickych potieb [Storbacka, 2002].

Volker Bach definuje CRM jako komplexni metodiku vytvafeni dlouhodobych, vyhodnych
a ekonomicky prospésnych vztahi se zakazniky s dirazem na cilenou kvalifikaci personalu
S vyuzitim metod socialni psychologie, integraci a dalsi rozsifeni stavajicich technologii
a také na spravné nasmeérovani obchodnich procesiti a vyménu hodnot mezi organizaci

a zakaznikem [Bach, 2000].

Pti implementaci syst¢ému CRM v organizaci musime na problematiku fizeni vztahli se
zakazniky nahlizet z $irSi perspektivy. Veskeré prvky, které se v ramci spole¢nosti i mimo
ni podileji na tvorbé hodnoty, museji byt ve vzajemné rovnovaze. Klicové pro tvorbu

pfidané hodnoty je synergické ptisobeni vSech 4 slozek CRM:

1. lidé (lidsky kapital, zakaznici),

2. obchodni procesy (zaméfeni, prolinani),
3. technologie (druh, rozsah, oblast pouziti),
4. obsahy (data, obsah).
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Vyznam a ucel téchto Ctyf prvkd spo€iva v komplexnim pohledu na CRM, nikoli
V detailnim zaméfeni na vyznam jednotlivych prvkii. Aby bylo mozné implementovat
CRM do stavajici organizacni struktury, je potifeba se zabyvat kvalifikaci personalu,
technologickym vybavenim, zaméfenim obchodnich procesit a spravou dat [Wesslig,
2001].

Vsechny slozky CRM museji byt vzdjemné provazané. Castym problémem je pieruseni
interakce mezi nimi, coz byva zpisobeno napiiklad pfitomnosti sice validnich informaci
0 zakaznikovi v podniku, které ovSem nejsou k dispozici v potfebném Case na spravném

misté.

Podminkou tspésné implementace CRM je zachovani sledu interakci, které¢ho je dosazeno
koncipovanim celého procesu fizeni vztahli se zakazniky jako konsolidovaného
celopodnikového systému, ve kterém jsou zahrnuty veSkeré obchodni kanaly v jedné
databazi. K maximalizaci pozitivnich efektl plynoucich z CRM je dosazeno vytvofenim
samostatné¢ organizac¢ni jednotky, kterd je zodpovédnd za zajiSténi nepfetrzitého sledu
interakci se zdkazniky, jejich planovani, kontrolu a fizeni. Interakce v ramci CRM
piedstavuji propojeni marketingu, odbytu a sluzeb s ohledem na Zivotni cyklus zakaznika.
Schopnost nabidnout zakaznikovi nové pfilezitosti je velmi dulezita pro tvorbu

konkuren¢ni vyhody.
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4 Vlastni prace
4.1 Popis spole¢nosti Xerox

4.1.1 Xerox Corporation

Spole¢nost Xerox Corporation byla zalozena v roce 1906, a v soucasné dob¢ je, S objemem
prodeje 22 miliard dolarti a 136 tisici zaméstnanci, nadnarodni spole¢nosti pasobici v 160
zemich svéta. Po akvizici S ACS v roce 2010 se stala svétovym lidrem v oblasti
obchodnich procesi a dokument managementu. Sidlo spole¢nosti je ve Stamfordu,
Connecticut, USA. Mezi hlavni aktivity patii navrh, vyvoj, vyroba, prodej a servis
kompletni ftady stroji pro zpracovani dokumenti a systémi, které zefektiviiuji
kancelafskou praci. Xerox nabizi globalni sluzby od kryti pohledavek, elektronickych
zdravotnich zdznami a automatizovanych platebnich transakci, po stfediska péce

0 zakazniky a spravu benefitt lidskych zdroju [Xerox corp].

Spole¢nost Xerox vznikla jako reakce na potieby trhu, ktery vyzadoval alternativu
k nakladnému potizovani kopii fotografii. Prvnim produktem spole¢nosti byl kopirovaci
stroj, ktery stal u zrodu nového odvétvi xerografie. Zakladem uspéchu spolecnosti xerox
byly kontinualni investice do vyvoje, které pokracuji dodnes. V soucasné dobé ma Xerox
registrovanych vice nez 9400 patentt a v roce 2010 investoval do vyvoje 3,5% z celkového
ro¢niho zisku. Mezi nejvyznamnéjsi inovace, které ovlivnily vyvoj celych odvétvi, patii
v roce 1973 polozeni zakladu pocitacovych siti v podobé Etherenetu, nasledné v roce 1981
predstaveni prvniho osobniho pocitace s vlastnim opera¢nim systémem Xerox Alto

s grafickym rozhrani vyuZzivajici obdobu dne$ni po¢itacové mysi.

Odhodlani zabyvat se vyvojem novych revolu¢nich vyrobkil a sluzeb stvrdila spole¢nost
Xerox zaloZenim nékolika vyznamnych vyzkumnych stfedisek, jako je naptiklad Palo Alto
Research Centre (PARC), kde se zrodila mys$lenka laserového tisku a vyzkumné centrum
ve Webstru, USA, které dalo vzniknout technologii tuhého inkoustu. Zavadéni téchto
technologickych inovaci je mozné jen diky zna¢nému potencidlu intelektudlniho kapitalu,
kterym spole¢nost Xerox disponuje. Skute¢nost, ze se sazka na inovace a rozvoj lidskych

zdroji spolecnosti vyplatila, potvrzuje opakované umisténi Xeroxu v Top 10 zebiicku
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,Informationweek500%. Pozitivni efekty plynouci z lidského kapitalu spolecnosti Xerox
jsou také podporovany vysokou urovni firemni kultury, ktera byla jiz n¢kolikrat ocenéna
na mezinarodni trovni. Zakladni pravidla Xeroxu zarucuji rovny pfistup k zaméstnancim

rizného pohlavi bez ohledu na rasovou piislusnost.

K dalsim devizdm spole¢nosti Xerox patii Usili dodrzovat zésady environmentdlné
zodpovédné organizace. Dikazem takové snahy je UCast v kolektivnim systému Rema pro
zabezpeCeni sbéru, financovani recyklace a ekologické likvidace elektro-odpadu. Na
celosvétoveé urovni se spolecnost Xerox zapojila do projektu Zelena firma. Tento zédvazek

spole¢nost Xerox aplikuje 1 na své partnery, dodavatele a zdkazniky.
4.1.2 XEROX Ceska Republika

V Ceské republice ptisobi spolednost Xerox od roku 1993 jako samostatny podnikatelsky
subjekt, pod ktery také organizaéné spadé slovenska dcefina spolecnost. V soucasné dobé
zaméstnava Ceskd a slovenskd pobocka 220 zaméstnancli, ze kterych Cast pracuje

V matetské organizaci a ¢ast ptimo u klientt, jako obsluha detaSovanych pracovist.
Ekonomicka charakteristika

Ekonomické vysledky za rok 2010 byly neptiznivé ovlivnény celosvétovou krizi, kterd
zpusobila pokles poptavky, ale i pres tuto skutednost se Xeroxu CR podafilo udrzet
piijatelnou vysi zisk(, coz vedlo k zatazeni Xeroxu CR na prvni misto mezi viemi
pobockami v ramci regionu stfedni a vychodni Evropy. Celkovy obrat meziro¢né klesl
0 14% a c¢inil tak 72 mil. USD. V uplynulém roce nejvice poklesl prodej konvenénich
zafizeni, ktery byl ovSem kompenzovan nariistem v oblasti prodeje sluzeb optimalizace
nakladi. Ekonomické vysledky jen potvrdily stdle vzristajici vyznam intelektudlniho
kapitélu, ktery se spolecnosti Xerox dafi uplatiiovat a ziskavat tak konkuren¢ni vyhodu na

trhu znalostni ekonomiky.

Piedmétem &innosti spole¢nosti Xerox CR jsou i naddle Vv prvni fadé sluzby zajistujici
optimalizaci ndkladli v tiskovém prosttedi véetné distribuce softwaru, dile pak prodej
produkti tiskaren, spotfebniho materidlu pro tisk a udrzbu polygrafickych zatizeni.

V neposledni fadé se Xerox také zabyva distribuci alternativnich tonerti z vlastni produkce.
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Lidské zdroje Xerox CR

Aktudlni smér fizeni lidskych zdrojii v ramei spoleénosti Xerox CR se opira o korporatni
strategii a jeho prioritou je kontinudlni pldnované vzdélavani zaméstnancli a rozvoj
intelektualniho kapitalu na vSech organizacnich Grovnich. Tomuto pfistupu byla v roce
2010 prizptisobena organizac¢ni struktura, tak aby byl Xerox blize svym zdkaznikim

a odklonil se od produktového nasmérovani firmy.

Systém ftizeni pracovniho vykonu poskytuje spolecnosti dilezity nastroj, kterym miize
promitnout strategii do vysledkli. Uceleny proces fizeni vykonu umoznuje definovat
a vyhodnocovat vykon zaméstnancl a vystupy tohoto systému propojit jak se systémem

odménovani, tak se systémem tréninku a rozvoje [Www.xerox.cz].
E-learning

Cileny néstroj vzdélavani zaméstnancli v zavislosti na jejich pracovnim zafazeni. Kazda
pracovni pozice, Vramci celé spoleCnosti, ma piedem definovanou ,frontu odbornych
Skoleni®, kterou je dany pracovnik povinen absolvovat v Casové navaznosti tak, aby byl
plnohodnotné schopen vykonavat svoji praci. Soucasné E-learning nabizi moznost samo
vzdélavani mimo rozsah povinné Skaly Skoleni dle vlastniho vybéru a umoziuje tak
roz§ifovani znalostniho potencialu dle individualnich zajmi pracovniki. E-learning
zastieSuje Sirokou Skalu vzdélavacich kurzli od jazykovych ptes Skoleni obchodnich
dovednosti po rozvoj marketingovych schopnosti. VSechny dokoncené kurzy v systému
jsou dolozeny certifikaci a zvySuji hodnotu zaméstnancli pro spole¢nost Xerox i pro né¢

samotné, zlepSenim jejich pozice na trhu prace.

Soucasti nastroje je rovnéz pravidelné zajiSténi proskoleni v oblasti bezpecnosti prace

a etického kodexu spole¢nosti XEROX v¢etné odborné certifikace.
Xerox a zivotni prostredi

Obdobné jako celd korporace Xerox je i1 Ceskd pobocka vazdna snahou o dodrzovéni
environmentalni polity a zasad zodpovédného ekologického jednani spole¢nosti s ohledem
na Zivotni prostiedi. V této souvislosti se Xeroxu CR podafilo v roce 2005 ziskat poprvé

certifikaty systému Fizeni jakosti CSN EN ISO 9001:2009 a environmentu dle CSN EN
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ISO 14001:2005. Od této doby je spole¢nost pravidelné podrobovana internimu
I externimu auditu IMS a v roce 2010 Gspésné prosla certifikaénim procesem na systém

tizeni informaéni bezpe&nosti CSN ISO/IEC 27001:2006.
4.1.3 Firemni strategie

V roce 2010 byla predstavena nova strategie spolecnosti Xerox, jejimz hlavnim cilem je
transformace organizace. Tato zména orientace z produktové na zakaznickou reflektuje
zajmy spolecnosti s ohledem na potfeby trhu a znalostni ekonomiku, jejiZ rozvoj se
Vv nésledujici dekad¢ predpokladd a je mu ptikladadn znaény vyznam. Cil transformaéniho
procesu je snaha stat se ,,Nejlepsim poskytovatelem komplexnich feSeni pro spravu

dokumentt“.
Klicové oblasti k dosaZeni vyse uvedené strategie jsou:

e nova organizacni struktura,

e kvalitni zaskoleni obchodnikd,

e rozsifeni partnerské sité€ a systémovych integratora,

e efektivni marketing,

e rozvoj stavajiciho systému CRM na vSech urovnich organizace v¢etné¢ zapojeni
vSech partnert do systému spravujici vztahovy kapital spole¢nosti Xerox,

e aplikace Lean Six Sigma procest.
Lean Six Sigma

Spolecné se zavadénim novych inovativnich postupt se firma Xerox, ve své nové
definované strategii, zaméfuje na samotné procesni fizeni. K optimalizaci firemnich
procest je v Xeroxu na celosvétové urovni pouzivana metoda Lean Six Sigma (dale jen
LSS). Primarnim cilem je feSit pozadavky klientt rychleji a efektivnéji, na sekundarni
urovni ma vyuzivani metod LSS vést k navySeni poctu spokojenych zakaznikli a tedy
i k zvySeni dosahovaného zisku a nepfimo k ziskani lepsiho konkuren¢niho postaveni na

trhu.
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Princip uplatiiovani metod LSS spociva ve vytvareni ptirozené zpétné vazby jednotlivych
podnikovych procest s maximalnim vyuzitim intelektualniho kapitdlu. Samotna metoda
ma dvé slozky, jejichz zasady je nutné uplatnovat spolecné, aby bylo dosazeno

maximalizace pozitivnich efektu.

Prioritou ¢asti Lean je maximalni zjednoduseni a zeStihleni vSech podnikovych procesi,
zkraceni doby k provadéni jednotlivych Cinnosti a zamezeni plytvani. VSechna tato
opatfeni museji byt planovana s ohledem na potieby zdkaznikii a pii spravném.
Zjednodusené feceno je hlavni mySlenkou této cCasti LSS odstranéni vSech procest
a ¢innosti, které neptidavaji z pohledu zékaznika nasemu produktu Zadnou ptidanou

hodnotu.

Druhé cast metodologie LSS, oznacovana jako Six Sigma, je predevSim zaméfena na
odstraiiovani nenucenych chyb a eliminovani neshod dfive, nez se objevi. Obdobné jako
ostatni metody optimalizace podnikovych procesi, kterymi se zabyva management fizeni,
je 1 uplatnovani souboru nastroji LSS podminéno vyuzivanim intelektudlniho kapitalu
organizace spole¢né s rozvinutou podnikovou kulturou. LSS je efektivnim zplisobem
zhodnoceni firemniho potencialu, ale je nutné pamatovat na lidsky faktor, ktery je

rozhodujicim ¢lankem pii zavadéni inovaci v organizacnich procesech.

Spole¢nost Xerox CR zavadi metody LSS napii¢ organizaéni strukturou a v souéasné dobd
jsou vSichni zaméstnanci spole¢nosti proSkoleni alespont na urovni Zlutého pasu, ktery je
zékladnim ptedpokladem pro efektivni provadéni a fizeni podnikovych procesi

[www.xerox.cz].
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4.1.4 Organizacni struktura

Vnittni struktura je ¢lenéna podle jednotlivych skupin zakaznikii a partnerti, nikoliv podle

typu produktii. Od roku 2010 tak spole¢nost pracuje v ramci téchto divizi:

Headcount:

e Strategic accounts operations — tato divize zastfeSuje potieby nejvétSich
zakaznikli od nabidky vhodnych tiskovych stroji, po jejich servis a zajisténi
spottebniho materialti, az po dodavky outsourcingovych feSeni v oblasti prace
S dokumenty vcetné spravy tiskovych prostiedi.

e General market operations — tato divize kompletné zastituje obchod
realizovany pies partnerskou sit’

o Marketing a softwarova reseni — zajisStuje podporu vySe uvedenym oddélenim

e Servis —poskytuje servisni zazemi a poprodejni podporu v§em zakazniktim

e Administrativni zdzemi poskytuji finan¢ni odd¢€leni a sekce lidskych zdroji.

Vzhledem k tomu, ze spole¢nost Xerox klade velky diraz na svij intelektualni kapital a na
rozvoj schopnosti a dovednosti svych zaméstnancti, patii vSechny uvedené divize smluvné
piimo pod pobocku Xeroxu. Smluvni vztah se spolecnosti Xerox pifinasi zaméstnancim
rozmanitou $kalu benefiti véetné propracovanych motiva¢nich programi. Mezi
nejnarocnéj$i pracovni pozice, vyzadujici rozsahly lidsky kapital, patii softwarovy
analytici, schopni obchodni zastupci a projektovi manazefi. U téchto pozic si Xerox

zaklada na zaméstnanecké loajalité, kterou dokaze nalezité finan¢né ohodnotit.
FM strediska:

K vysSe uvedenym odd¢leni také patii urCitd Cast pracovniki, kteti jsou lokalizovani na
detaSovanych pracovistich pfimo v sidle firmy zdkaznika. Jejich pracovni naplii spociva
v zajiSténi komplexni dodavky a spravy produkénich sluzeb. Tento pfistup je
dosahuje maximalni optimalizace nakladii s jasnym apelem na individudlni pfistup

k zakaznikovi.
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Personalni potteby FM stfedisek nejsou primarné Cerpany z lidskych zdroji spole¢nosti
Xerox. S ohledem na niz§i naro¢nost na intelektualni dovednosti téchto pracovnikt, jsou
proto takto obsazované pozice zabezpeCovany z databdze personalnich agentur. Jedna se

pirevazné o manualni pracovni sily, u kterych je nakladoveé vyhodnéjsi outsourcing.
4.2 Intelektualni kapital spole¢nosti XEROX
4.2.1 CRM

Systém fizeni vztahl se zakazniky je ve spole¢nosti Xerox zabezpecovan prostiednictvim
dvou systémi CRM. Na korporatni Girovni je vyuzivan software Salesforce.com a na
lokélni Grovni je zaveden software SuperOffice. Oba systémy jsou vzajemné propojeny
pfes webové rozhrani tak, aby zadavani vstupnich informaci obchodniky bylo co nejméné
casoveé narocné. Systém CRM je na obou trovnich hlavni sloZzkou vztahového kapitalu,

ktery podporuje rozvoj vztahu s partnery a zdkazniky.
SalesForce.com

Aplikace zaloZzena na webovém rozhrani poskytujici pouze informace o uskutecnénych
a planovanych obchodnich ptipadech spolecnosti. SalesForce umoziiuje korporatni
reporting napfi¢ regionem, jednotlivé poboc¢ky se nerozlisuji a jako srovnavaci parametr je
prislusnost k urcitému regionalnimu celku. Tento systém je primarné urcen pro Strategic
Account Operations, jsou zde tedy monitoroviny pouze obchodni piipady
nejvyznamnéjSich zakazniki. Systém umoziuje sledovat a optimalizovat zdkaznické

vztahy s globalnimi klienty, ktefi spolupracuji s Xeroxem ve vice regionech soucasné.

Tento systém neni vyuZzivan pro potfeby marketingu a ostatnich firemnich oddéleni, které
rozviji vztahovy kapital spole¢nosti Xerox. Pro tyto ucely slouzi primarni CRM systém
SuperOffice pouzivany Ceskou a slovenskou dcetfinou spole¢nosti reflektujici lokalni

potteby mistnich pobocek.
SuperOffice Six

Na lokalni trovni je vyuzivan systém CRM vyvinuty spolecnosti SuperOffice, ktery
reflektuje potieby spoleCnosti. Systémové fteSeni bylo po dukladné analyze

implementovano v roce 2005. Jednotlivé moduly byly individualizovany v ndvaznosti na
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pozadavky spolecnosti Xerox, systém je v soucasné dob¢ vyuzivan na vSech organiza¢nich
stupnich spolecnosti. Z divodu bezpecnosti a ochrany dat je databidze a zdrojovy kod
syst¢ému CRM instalovdn na mistnim serveru v budové sidla firmy. Slovenska pobocka
pouziva pro prenos dat zabezpeceny satelit. Toto technologické feseni bylo, po konzultaci
se spole¢nosti SuperOffice, upfednostnéno pied pouzitim webového rozhrani. K dnesnimu
dni vyuziva Xerox CR celkem 70 licenci, tento pocet se operativné méni v nivaznosti na

aktualni potieby firmy.

Systém SuperOffice je neustdle optimalizovan a jsou do né¢j implementovany nové zasuvné
moduly, které jsou programovany na zakazku dle potfeb jednotlivych oddéleni. V roce

2010 vyuzival Xerox CR nasledujici moduly.

e SuperOffice Six — bezpe¢né uchovava vsechny druhy informaci o zakaznikovi a to
véetné kontaktd, navrhd, aktivit, dokumentd, vztaht, informaci o produktech
a dalsi.

e SuperOffice Travel — dovoluje aktualizovat vlastni databazi zakaznikii mimo dosah
sité¢ Xeroxu.

e SuperOffice Repoter Studio — umoznuje vytvaiet vSechny druhy reporti véetné
uzivatelsky definovanych reporti.

e SuperOffice Admin — umoziuje administraci systému v CR a na Slovensku.

e SuperOffice Xerox Audience — nastroj umozujici vzdaleny ptistup do databaze
kazdému uzivateli SuperOffice, tj. licencovani zaméstnanci a externi uzivatelg, tj.
partneti Xeroxu.

e SuperOffice Adwiza MIF — poskytuje vSechny informace o zafizenich Xeroxu
instalovanych u zdkaznika véetné délky a typu smlouvy, instalacni adresy apod.

e SuperOffice Synchronizator — jednoduse dovoluje archivovat a synchronizovat

doslé a odeslané informace a maily, komunikaci a ptilohy.

4.2.1.1 Analyza financnich nakladit CRM

Systém CRM SuperOffice byl ve spole¢nosti Xerox implementovan v roce 2006 a v roce
2009 nasledovalo zavedeni korporatniho systému SalesForce. Néklady spojené s nakupem

licen¢niho opravnéni a implementace softwarového feseni obou vyse uvedenych CRM
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systéml, urenych pro podporu vztahi se zdkazniky, jsou podrobné rozepsany

V nasledujici tabulce €. 2.

Predmét ndkupu Cena v CZK bez DPH
Licence (70 ks) 1526 000
Individualni programovani modult 938 000

Vytvotfeni rozhrani pro komunikaci | 260 000

s partnery

Nékup satelitu pro Slovenskou pobocku 250 000

Roc¢ni servisni poplatek za spravu a udrzbu | 18% z celkové ceny softwarového feseni

Tabulka ¢. 2 Piehled nakladd spojenych s pofizenim CRM SuperOffice

Korporatni systém SalesForce je hrazen ro¢né jednorazovym poplatkem ve vysi 900

USD/licence/rok. Dalsi ndklady spojené s timto systémem nejsou ucetné¢ vykazovany.
4.2.2 E-Documents Workflow

Aplikace zabezpeCujici interni elektronicky obéh dokumentd, ma za cil zrychlit
a zjednodusit pfipravu a tvorbu podkladi. Tento pfistup je ve shodé s metodickym
postupem strategiec LeanSixSigma. Workflow respektuje zdmér prvni ¢asti LSS a je
zaméfen na maximalni zjednoduseni podnikovych procest a Cinnosti s cilem uspofit ¢as
jednotlivym zaméstnancim. S aplikaci Workflow pracuji vSichni zaméstnanci bez
vyjimky. Workflow byl vyvinut na zakladé¢ potieb Xeroxu spolecnosti Havit,
s pozadavkem na propojeni s internim tc¢etnim programem SAP. Prostfednictvim aplikace

Workflow dochazi ke komunikaci nasledujicich dokumentt:

e Nabidka pro zakaznika

e Cenove kalkulace pro zakazniky a partnery

e Faktury

e Interni doklady (dochézka, cestovni ptikazy, atd.)

Obdobné jako u CRM systému je 1 aplikace Workflow dynamicky optimalizovana

s ohledem na potteby spole¢nosti Xerox, jejich partneri a zdkaznika.
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4.2.3 Chester

Dalsi aplikaci usnadnujici komunikaci se zdkaznikem je internetovy nastroj Chester. Tato

aplikace obsahuje nasledujici funkce

e E-shop
e Nastroj pro fizeni servisnich zasahti
e Archiv zdkaznickych objednavek

e Podpora prodeje prodlouzenych zaruk

Mezi hlavni vyhody pro zakazniky Xeroxu patfi moznost online objednavek, zjednodusSeni
administrativy, pfehled o servisnich poZadavcich, produktech a cendch, moZnost na

napojeni na informacni systém partnera ¢i zdkaznika.

Chester a WorkFlow jsou soucasti strukturdlniho kapitalu, na rozdil od CRM sytému

SuperOffice, ktery je hlavni sloZkou vztahového kapitalu spolecnosti Xerox.
4.3 Praktické vyuZiti SuperOffice v XEROX CR

Prace se systétmem CRM SuperOffice je definovana v uzivatelské ptirucce, se kterou se
musi béhem uvodniho Skoleni, seznamit kazdy licencovany zaméstnanec. Procesni
piirucka, pracovné pojmenovana jako CRM MANAGEMENT PROCES, obsahuje popis
dil¢ich odpovédnosti, nastaveni spoluprace mezi oddé¢lenimi, zakladni pravidla zadavani
dat do databaze, definici zékaznika, pfistupovou hierarchii a sankce souvisejici
S porusenim vySe uvedené metodiky. Povinnosti kazdého licencovaného zaméstnance je
stvrdit seznameni s procesni piiru¢kou svym podpisem. Dodrzovani zdsad prace se
syst¢tmem SuperOffice se projevu ve vyslednych Cctvrtletnich bonusech, které je

vyhodnocovano manazery jednotlivych oddéleni.

4.3.1 CRM systém SuperOffice jako nastroj rozvoje vztahu se zakazniky

Hlavni pfednosti syst¢ému CRM ve spole€nosti Xerox je moznost uchovéavat a spravovat
veskeré informace o jednotlivych zékaznicich na jednom misté. Timto zplsob tvofi
obchodnici historii zédkaznikli, ze kterych mohou posléze Cerpat cennd data pii tvorbé

aktudlnich nabidek a individualné pfistupovat ke kazdému zakaznikovi.
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Systém umoznuje rozliSovat mezi potfebami jednotlivych kontaktnich osob. SuperOffice
profiluje jednotlivé kontakty s ohledem na moZznost ovlivnit findlni rozhodnuti ve
vybérovém fizeni a S piihlédnutim k osobnim zajmim kontaktu. Tento pfistup dava
obchodnikovi unikatni moznost postavit nabidkovou strategii tak, aby se maximalizovala
Sance na uspé$né uzavieni obchodniho piipadu. VSechny takto institucionalizovana data,
Ize v SuperOffice filtrovat na zakladé pfedem definovanych uzivatelskych vybéra, ¢imz
obchodnik ziskd navrh optimalniho marketingového mixu. Jedna se tedy o propojeni
obchodniho a marketingového pfistupu k zdkaznikim, coz ma za nasledek zlepSeni

konkurenc¢niho postaveni spolecnosti Xerox na trhu.

Ptikladem z praxe, ktery reflektuje individualni potieby jednotlivych zédkaznikd, miize byt
pouziti CRM systému pro tvorbu databaze pozvanek na motocyklové zavody, poradané na
Brnénském autodromu. Tato V.I.P. udélost je kazdoro¢né pofaddand pod zastitou Xeroxu,

ktery figuruje jako hlavni partner zdvodni staje Ducati.

ProtoZe je na tuto akci uvolnén omezeny pocet vstupenek, je nutné vyfiltrovat vhodné
zékazniky, ktefi budou na danou sportovni udéalost pozvani. Hlavnimi kritérii pii vybéru
Z databaze je zajem o motocykly, planovany obchodni piipad dosahujici pozadované vyse

obratu a schopnost kontaktu ovlivnit konecné rozhodnuti klienta.

Systétm CRM rovnéz umoziuje takto cilené akce zpétné vyhodnocovat a rozhodovat

0 jejich opakovani ¢i naopak odstranéni.
4.3.2 Analyza funkcionality systému CRM

Prace s programem SuperOffice probihd na nékolika urovnich, které jsou v systému
rozdéleny na jednotlivé ,karty“. Tento zplsob zobrazeni umoziiuje uzivatelsky snadnou a
ptehlednou obsluhu systému. SuperOffice umoziuje modelovat karty a udaje na nich dle
potieb firmy a uzivatell. Kompetenci upravovat uzivatelské prostfedi ma pouze spravce
systému, v piipadé spolecnosti Xerox je jim projektovy manaZer zodpovédny za systém
CRM.
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Piehled jednotlivych karet a popis prdace s nimi
Karta Spolecnost

Obsahuje kompletni profil zakaznika vcetné¢ zodpovédného obchodniho zastupce
a prislusného partnera ze strany Xeroxu a dals$i obecné a finan¢ni udaje 0 zékaznikovi.
Kazdy zakaznik ma v Xeroxu svého obchodnika popf. vlastni Xerox tym. Vlastnicka prava
a moznosti aktualizovat data u zakaznika se fidi nastavenou pfistupovou hierarchii; SO
mize vygenerovat zakaznicky report obsahujici napt. aktivity, prodeje, odpovédné osoby,

zajmy atd.
Karta MIF

Karta MIF (Machines in field) byla vytvotfena jako reakce na pozadavek zobrazit vSechna
zafizeni u zakaznika, kterd spliuji urcita kritéria. U spolecnosti Xerox se v kart¢ MIF
zobrazuji tiskarny a multifunkéni zafizeni s rychlosti 20 a vice stran za minutu. Uzivatel
ma tedy moznost vidét vSechna zafizeni, ktera jsou zakaznika instalovana i ta, ktera uz byla
deinstalovana. Ptfehledné je taktéz zobrazen typ zafizeni a jeho vyrobni Cislo, datum a
misto instalace, zdali bylo zafizeni nahrazeno konkurencnim ¢i naopak konkurencni
nahradilo, kdo z obchodnikii zakazku uzaviel, zdali je na zafizeni podepsina servisni
smlouva a kdy konci, zdali se o zafizeni stard externi servisni ¢i obchodni partner (napf.
Vv piipadé pobocek a detaSovanych pracovist), zdali byla poskytnuta sleva a ev. v jaké vysi

a dalsi. Timto prehledem tedy ziskdvame uceleny obraz o ,,strojovém parku‘ u zakaznika.
4.3.3 Prace s CRM na jednotlivych pracovnich pozicich

SAO sales manager — obchodnik divize SAO, obsluhujici nejvyznamnéjsi zékazniky, je
zodpovédny za aktualizaci dat v SuperOffice na tydenni bazi, tydenni reporting prodejnich
ptipadi a aktivity tykajici se prodeje zafizeni, jako jsou napfiiklad nabidky, zapisy
Z jednani, e-maily, demo prezentace, navstévy a ostatni formy komunikace se zdkazniky.

Aktualizace probihd jednou tydné, nejpozdéji kazdy patek v 12.00.

GMO partner business manager — obchodnik divize GMO odpovédny za komunikaci
se svéfenym portfoliem partnerii. Jeho hlavnimi kompetencemi jsou samostatné ¢i ve

spolupraci s GMO asistentkou zadavat a aktualizovat Udaje dodané jeho sveéfenymi
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partnery na tydenni bazi. Rozsah a forma aktualizaci a reportd je totozny s SAO sales

managerem.

Marketingovy specialista — zodpovida za profilaci zakaznikd, vyuzivani systémui pro
spravu a archivaci komunikace sméfujici k zdkaznikovi. Ve spolupraci s firemnimi
uzivateli systému zadava detaily marketingovych akci zaméfenych na podporu prodeje,
dopliuje seznamy zajmu zakazniki a zajistuje spravnou komunikaci tak, aby mohly byt
vystupy z téchto akci efektivné vyhodnoceny. Déle je zodpovédny za import financnich

reportii ze SAPU, protoze tyto dva systémy nejsou automaticky propojeny.

SAO a GMO first line manager — je povinen kontrolovat a efektivné vyuzivat vystupt
ze systému a zajistit tim zpétnou vazbu obchodnikovi. Reportované udaje systému musi
byt aktualizované a odpovidat skute¢nosti. Progndézované finanéni vystupy z ucetniho
programu SAP se tedy musi shodovat s reportovanymi vystupy ze CRM systému
SuperOffice. First line manager (dale jen FLM) je rovnéz odpovédny za to, Z obchodnici
zadavaji vstupni data do systému kompletni a Cas. Aktudlni reportované vysledky jsou

prezentovany na pondélnich schizich vedeni spole¢nosti Xerox.

Problematika ptistupovych prav je v ramci spolecnosti Xerox feSena interni smérnici, ktera
je soucasti ptiloh. Kromée vyse uvedenych hlavnich pracovnich pozic, se praci se systémem
CRM SuperOffice na niz8ich urovnich, zabyvaji i ostatni pracovnici spole¢nosti Xerox,
jejichz pracovni napln a pfistupova prava jsou stanoveny v procesni piiru¢cce CRM

MANAGEMENT PROCES.

Ptehled pfistupovych prdv na jednotlivych pracovnich pozicich je soucésti pftiloh

diplomové prace.
4.3.4 Segmentace zakazniki pomoci CRM systému SuperOffice

Ve spolecnosti Xerox je zékladnim kriteriem pro rozliSovani zdkaznikli produktova
segmentace. Portfolio nabizenym produktid odpovidd vykonu a zpiisobu pouziti danych

produktil. RozliSovany jsou nésledujici skupiny zakaznik:
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Obrat v roce

sikaznikii Popis segmentu pocet (mil. CZK)/
zakazniki | % z celkového
v roce 2010 obratu
SAO Globalni a korporatni zakaznici
Strategicti vyzadujici kompletni feseni sluzeb a 1482 225/71%
zéikaznici produkti
Kancelafe a domacnosti vyzadujici
GMO _
| produkty od malych stolnich tiskaren 12567 64/20%
Neptimy prode;j
po multifunkéni zatizeni
Podnikatelé vyuZivajici Cernobilé 1
PSG barevné tiskové systémy s vysokou
1035 15/4,7%
Produk¢ni stroje | rychlosti a produktivitou pro
naplnovani jejich pfedmétu ¢innosti
Profesionalni uzivatelé vyzadujici
digitalni kopirky, tiskarny, skenery a
XWF
dokoncovaci zatizeni pro
Velkoformatové ' ' 215 10/3,1%
) velkoformatovée tiskové aplikace
stroje '
technického segmentu CAD, GIS a
GEO
Zakaznici  odebirajici  spotiebni
DSE material v podobé tiskovych médii,
Prodej tonery a inkoustové Kkartuse a
120 5/1,6%
spottebniho V neposledni rad¢ kompletni
materialu sortiment vypocetni techniky pro

kancelarskou praci a zabavu

Tabulka ¢. 3 Produktova segmentace zakaznikd (veskeré udaje jsou uvedeny v milionech

CZK).
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Strategicka mapa

Poéet zakazniku

PSG

Site portfolia

Graf ¢. 1 Strategickd mapa produktového portfolia

Napii¢ vySe uvedenou segmentaci zdkaznikil jsou klienti Xeroxu dale déleni dle vyuziti

produktti do dvou skupin.

1. GraficArt Industry — zakaznici vyuzivajici produkti a sluzeb Xeroxu k vytvareni
pfidané hodnoty v podobé zisku, jako napiiklad tiskdrny a kopirovaci centra.
V roce 2010 je celkovy pocet zdkaznikli tohoto segmentu 1496. Nasledujici tabulky
¢. 4 a ¢. 5 zobrazuji vystupy ze systému CRM SuperOffice, které dle zadanych
kritérii prezentuji nejvyznamnéjs$i zékazniky V oblasti prodeje zafizeni (bez

spotfebniho materialu) ve sledovaném obdobi let 2007 - 2010.
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Nazev spole¢nosti Obrat v roce 2007 Obrat v roce 2009 Obrat v roce 2010
Copy General 4.7 1,1 13
Amos 4,1 1,2 8,5
Optys 9,5 0 5
Ringier Axcel 0,2 3,5 0

Tabulka ¢. 4 Prehled nejvyznamnéjsich zdkaznikli GraficArt segmentu (veskeré udaje jsou
uvedeny v milionech CZK)
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Optys

M Ringier

Graf ¢. 2 Obrat segmentu GraficArt v obdobi 2007 — 2010

2. NonGraficArt Industry — Zakaznici vyuzivajici produkti a sluzeb v podobé

administrativni podpory jejich vlastni ¢innosti. Stroje jsou v této podob¢ vyuzivany

k tisku dokumenti a primarné neslouzi jako prostiedek generovani zisku

a naplinovani podnikatelského cile.

Nazev spole¢nosti Obrat v roce 2007 | Obrat v roce 2009 | Obrat v roce 2010
Komer¢ni banka a.s. 0 179 112
Orange SK 15 11 29
T-Mobile 1 0 78
CityBank 0 2,2 56
Ministerstvo zivotniho
0 0 5
prostiedi
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Tabulka ¢. 5 Piehled nejvyznamnéjSich zékaznikti NonGraficArt segmentu (veskeré udaje

jsou uvedeny v milionech CZK)
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Graf ¢. 3 Obrat segmentu NonGraficArt v obdobi 2007 - 2010

4.3.5 Vystup segmentaci

Na zaklad€ vySe uvedené analyzy byla vypracovdna nova strategie spolecnosti
implementovand v priabchu roku 2010, jejimz cilem je diraz na rozvoj SAO zékaznikd.
Dle vystupli z provedené segmentace je ziejmy trend rostouci poptavky po optimalizaci
naklad, zvlasté u vyznamnych zakaznikGi napiic obéma segmenty GraficArt
i NonGraficArt, jasnym dikazem jsou zakaznici jako napiiklad Amos typografické studio
¢i Komer¢ni Banka a.s. I pfes Siroky podil na trhu v ramci zékaznikt GMO tento segment
S prodejem samostatnych zatizeni generuje pouhych 20% z celkovych trzeb v roce 2010.
Naproti tomu oddéleni SAO dosahlo s pouhou desetinou obslouzenych zakaznikd 70%

podilu na trzbach spole¢nosti Xerox.

Rozvoj vztahového kapitalu spolenosti Xerox mél v uplynulych 2 letech pozitivni dopad
na vysi trzeb, ktera diky tomu nebyla v takovém rozsahu zasazena svétovou finanéni krizi.
Rizeni vztahii s vyznamnymi zékazniky je podminéno dobrou znalosti individualnich
potieb a pozadavki klient, ktefi jsou kli€ovi pro udrZeni rostouciho podilu na trhu. CRM
SuperOffice spole€nosti Xerox umoZiuje takovou znalost rozvijet a vyuzivat této vyhody

k ziskani lepsi konkurenéni pozice.
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Nova strategie tedy spociva v dirazu na rozvoj nabidky komplexnich sluzeb na
optimalizaci nakladu a pietvaii obraz spole¢nosti XEROX v ocich zékaznikl z ,,prodejce

kopirek* na ,,poskytovatele komplexniho feSeni” vCetné software, sluzeb a zafizeni.
4.4 Dotaznik

Rozhodujicim faktorem pifi praci se systémem SuperOffice je lidsky potencial.
Predpokladem pro maximalizaci pridané hodnoty vystupi ze systému je spravné
a komplexni zadavani informaci o klientech zaméstnanci. Pfed implementaci byla
provedena analyza pozadavkii na funkcionalitu systému mezi zaméstnanci spole¢nosti
Xerox. Tato nam stanovila zékladni pozadavky na vstupy a vystupy ze systému.
V soucasnosti jiz systém poskytuje potiebné vystupy usnadiujici spradvnou péci o klienty

jak obchodnim zastupctm, tak jejich nadfizenym.

Nasledujici dotaznik ma za cil zhodnotit funkénost systému s ohledem na piinos v oblasti
rozvoje vztahti se zékazniky, a to jak pro obchodni odd¢leni, tak pro spolecnost Xerox jako

celek.
4.4.1 Respondenti dotazniku

Dotaznik byl piedlozen 20 zaméstnanctim dle nasledujici tabulky:

Nazev oddéleni / pozice Pocet Pocet vracenych
respondenti vyplnénych dotazniku

SAO / obchodni zastupce 5 5
GMO / obchodni zastupce 5 5
PSG / obchodni zastupce 2 2
Marketing / Marketingovy Specialista 3 2
Management / FirstLine Manager 4 2
Recepce / Office Manager 1 1

Tabulka ¢. 6 — Prehled respondent( dotazniku
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4.4.2 Vzor dotazniku

Otazky Znéni otazky Vahy
1 Umoziuje Vam SuperOffice navySovat pocet klient? 0,2
) Poskytuje Vam SuperOffice usporu ¢asu, kterou nasledné vénujete 01
cilen&jsi péci o klienty? ’
Ziskavate prostfednictvim SuperOffice ucelené€jsi informace o klientech, 02

3 :
které vyuzijete pii ziskdvani novych obchodnich ptilezitosti?
Rozviji systém SuperOffice vztah s Vami svéfenym portfoliem 0

4 1
zakazniki?
Usnadnuje Vam systém SuperOffice praci na piipravé obchodnich 00

5 ,05
nabidek?
Poskytuje Vam systém lepsi pfehled o aktudlnim stavu servisnich smluv u

6 0,05
jednotlivych zakaznikt?
Zlepsuje SuperOffice spolupraci a komunikaci mezi jednotlivymi

7 0,1
oddélenimi v rdmci spole¢nosti?

8 Odpovida ptistupova hierarchie Vasemu pracovnimu zatazeni? 0,1
Vyhovuje Vam pfistup do systému SuperOffice z interni sit€ Xeroxu a

9 0,05
travel verze?

10 Jsou pro vas vystupy ze systému v podobé reportli kompletni? 0,05

Tabulka ¢. 7 — Vzor dotazniku pfinosu CRM ve spolecnosti Xerox
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Respondenti hodnoti pravdivost jednotlivych otazek bodovym hodnocenim 1-6, pficemz
jedna odpovida pravdé nejméné a hodnota 6 vyjadfuje naprosty souhlas s danou otdzkou.
K jednotlivym otazkam jsou pfifazeny vahy vyjadiujici miru dtlezitosti pro zadavatele
dotazniku, které byly stanoveny po konzultaci s vedenim spolecnosti Xerox. Vahy
reflektuji priority jednotlivych oddéleni a vyjadiuji také ochotu vedeni spolecnosti

investovat dalsi finan¢ni prostfedky do rozvoje systému v danych oblastech.

4.4.3 Hodnoceni vysledkia dotazniku

Vysledek dotaznikového Setfeni je uveden v nasledujici tabulce

Oddéleni/cislo otazky 1 2 | 3| 4 5 6 7 8 9 10
SAO / obchodni zastupce 26 |25 (28| 25| 28 | 21 |24 |26 | 15 | 17
GMO / obchodni zastupce 23 |24 |22 | 26| 29 | 22 |25 |22 | 12 | 19
PSG / obchodni zastupce 10 |11 (12|10 | 11 9 |11 | 8 6 7

Marketingovy Specialista /

Marketing
FirstLine Manager / Management | 11 |10 |12 | 10 | 8 8 |11 )12 | 8 9
Office Manager / Recepce 1 6 2| 4 1 2 6 | 2 5 5
> 79 |82 (85|85 | 8 | 69 |8 | 81| 51 |62
Vazeny vysledek 15,8 (8,2 |17 (854,15 (3,45 (89 |81 |255|3,1

Tabulka ¢. 8 - Vysledek dotaznikového Setfeni

Vsechny dotazniky byly distribuovany prostfednictvim interniho e-mailu a zpétna vazba
byla zajiSténa za pomoci spravce systému spole¢nosti Xerox. Respondenti z jednotlivych
oddélni a jejich pocet byl peclivé konzultovan se spravcem systému CRM. Finalni seznam
oslovenych zaméstnanct reflektuje miru a znalost prace se syst¢émem CRM. Nejvice
pracovniki, celkem 12, bylo osloveno v ramci obchodnich oddéleni. Oddéleni marketingu,
bylo reprezentovano dvéma pracovniky, ktefi maji na starosti marketingové aktivity
oddéleni SAO a GMO. Za vedeni spolecnosti byli osloveni dva obchodni feditelé hlavnich
prodejnich tymi SAO a GMO. Jako okrajovy zdjem byla uréena pracovnice majici na
starost prvni kontakt se zdkaznikem, tj. recepcni. Z celkovych 20 zaslanych dotaznikli se
v ¢asovém terminu 5 pracovnich dni vratilo 17 vyplnénych, zbylé 3 zistaly bez reakce

s omluvenim na pracovni vytizeni.
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V tabulce interpretujici vysledky dotaznikového Setfeni jsou nazorné rozepsany vysledky
za jednotlivé otazky, jejichz vystup je zndzornén po jednotlivych oddélenich. Otazky ¢. 1
az €. 6 se vénuji rozvoji vztahli a komunikace se zédkazniky a jsou primarné cileny na
posileni vztahového kapitalu s klienty. Naproti tomu otazky ¢. 7 az ¢. 10 se zabyvaji
vnitinimi procesy a nastavenim interni komunikace mezi jednotlivymi oddé¢lenimi
spole¢nosti Xerox, majici za cil rozvoj strukturalniho kapitalu organizace. Xerox klade
vys8i dliraz na rozvoj vztahu se zakazniky, a proto jsou vahy jednotlivych otazek

modifikovany s ohledem na podnikové cile.

U jednotlivych otazek vyjadiovali zaméstnanci sviij souhlas/nesouhlas vyjadiujici jejich
postoj k dané problematice bodovym ohodnocenim. Za jednotliva oddéleni byla nasledné
sesbirana hodnoceni sectena a po kompletaci vysledkii vSech oddéleni vyndsobena predem
stanovenym vahovym koeficientem za jednotlivé otdzky. Vysledné hodnoty znazornuji
svoji vySi vSeobecnou miru souhlasu, pficemz nejvySsi hodnoty (v tabulce oznaCené

v w7

hodnoty reprezentuji oblasti s prostorem pro zlepSeni.

Vysledky dotaznikového Setfeni byly konzultovany a interpretovany formou rozhovoru na
osobni schlizce se spravcem systému SuperOffice a se ¢lenem vedeni spolecnosti Xerox.
To umoznilo pochopit vystupy samotné analyzy CRM a propojit je s vysledky
dotaznikového Setfeni a vnimat tak problematiku vztahového kapitalu v SirSich

souvislostech.

4.4.4 Interpretace vysledkii dotazniku

Dotaznikové Setfeni shrnuté v tabulce ndm ptedklada nésledujici zavéry u jednotlivych

otazek.
1. UmozZiiuje Vam SuperOffice navySovat pocet klientii?

Obchodni oddéleni a vedeni spolecnosti hodnoti ptinos systému CRM SuperOffice
V moznosti navySeni poctu klientu jako zna¢ny. Reprezentanti marketingového oddéleni
vidi moznosti pro zlepSeni, které z predeslé analyzy SuperOffice spocivaji v efektivnéjSim
cileni marketingové komunikace na zakazniky SAO. Pracovni naplii pracovnice recepce

nesouvisi s danym dotazem, proto je hodnota odpovédi minimalni.
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2. Poskytuje Vam SuperOffice usporu casu, kterou nasledné vénujete cilenéjsi

péci o klienty?

S vyjimkou marketingového oddé¢leni hodnoti zbyli uzivatelé systém CRM jako
uzivatelsky pratelsky a vhodny pro uSetieni ¢asu, ktery je posléze vyuzivan k lepsi péci
0 zakazniky. Recepce hodnoti moznost nahlizeni do systému a rychlé ziskdvani informaci
0 klientech jako velmi pozitivni. Marketing s ohledem na styl pracovni naplné tj. tvorba
databazi, ptiprava marketingovych kampani atd. vidi v SuperOffice zna¢ny prostor pro
zlepSeni. Negativni hodnoceni je mozZzné interpretovat jako nespokojenost s nemoznosti

propojit interni systémy spole¢nosti a nutnosti dana data zaddvat manualné.

owrs

3. Ziskavate prostiednictvim SuperOffice ucelenéjsi informace o klientech, které

vyuZijete pri ziskavani novych obchodnich prilezitosti?

Tato otazka je celkové hodnocena souhlasné, vyjimku tvofi recepce, kterd se nepodili na
piipravé a ziskavani novych obchodnich ptilezitosti. Nepatrné niz$i hodnoceni za oddé€leni
GMO vyjadiuje potfebu propojit CRM SuperOffice v Xeroxu s riiznymi partnerskymi
CRM systémy a zajistit tak zpétnou kompatibilitu.

4. Rozviji systém SuperOffice vztah s Vami svéfenym portfoliem zakaznika?

Systém SuperOffice je primarné urCen pro rozvoj vztaht s klienty, a proto pozitivni
vyhodnoceni této otdzky napii¢ vSemi odd€lenimi jen potvrzuje opodstatnénost

implementace CRM systému.
5. Usnadiiuje Vam systém SuperOffice praci na pripravé obchodnich nabidek?

Pro obchodni oddéleni se jevi SuperOftice poskytujici pfehlednou archivaci dat na jednom
misté, jako optimalni ndstroj pro tvorbu obchodnich nabidek. Tento zavér potvrzuje velmi
vysoké hodnoceni ze strany obchodnich respondentt. Ostatni dotazovani piimo nepracuji
na zpracovani obchodnich nabidek, a tomu odpovida i podprimérné hodnoceni. S ohledem
na vysledky neni v dané oblasti uvazovano o piipadném zlepSeni nebo optimalizaci

stavajiciho nastaveni.
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6. Poskytuje Vam systém lepsi prehled o aktuilnim stavu servisnich smluv

U jednotlivych zakazniki?

Pti prvotni implementaci MIF modulu zobrazujiciho pfehled o aktudlnim stavu servisnich
smluv nebyla data nahrdna kompletné, coz ma za nasledek neuplné informace o poctu
zafizeni u jednotlivych zakazniki. Tato nepfesnost muize vést k nejasnostem pii
komunikaci se zakazniky a snizit tak hodnotu spolecnosti Xerox v oCich zdkazniku.
Vsechna oddéleni, s vyjimkou managementu, vyjadiuje jasné negativni postoj K otazce
zabyvajici se spravou servisnich smluv. S ohledem na dtlezitost optimalni komunikace se

zakaznikem je zde kladem velky diiraz na zlepSeni stavajici situace.

7. ZlepSuje SuperOffice spolupraci a komunikaci mezi jednotlivymi oddélenimi

V ramci spole¢nosti?

Systém CRM implementovany ve spolecnosti Xerox umoznuje nahlizeni na informace
0 zdkaznikovi a komunikaci snim vSem licencovanym zaméstnancim, ktefi timto
zpusobem spolupracuji na obsluze zakaznika bez nutnosti dal§iho softwaru a aplikaci. Dle
hodnoceni z dotazniku pracuje tato funkcionalita optimalné, a proto je racionalnim
zaveérem, v piipad¢é planu novych investic do syst¢ému CRM, nakup dalSich licenci pro

zbytek zaméstnanct.
8. Odpovida pristupova hierarchie VaSemu pracovnimu zarazeni?

Pristupova hierarchie odpovida pracovni skupin¢ vramci oddéleni SAO, PSG
a managementu spolec¢nosti. Dle hodnoceni uzivatelii neodpovidaji prava v ramci oddéleni
GMO, kde by obchodnici upiednostnili ptimy ptistup prodejnich partneri do systému. Za
soucasn¢ho stavu musi kazdy GMO obchodnik dopliovat vstupni partnerska data do
systému manualng, partnefi maji pouze pravo ndhledu obsazenosti zdkaznika. Problém
s omezenym pristupem do CRM systému je rovnéZ u recepce, kterd by uvitala moZnost

zapisu aktualni komunikace se zdkazniky do databaze SuperOftice.

9. Vyhovuje Vam pfistup do systému SuperOffice z interni sité Xeroxu a Travel

verze?

Ztejmou nespokojenost se vzdalenym piistupem do databaze vyjadiili uzivatelé naptic

oddélenimi. Travel verze umoziuje nahlizet pouze do vlastni databidze zékaznikd,
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neumoznuje viditelnost zakaznikG ostatnich obchodnikli. Toto softwarové feSeni je
nastaveno z divodu bezpecnostnich rizik kradeze institucionalizovanych dat z centralni
databaze Xeroxu, a pro jeho optimalizaci v ramci zpfistupnéni kompletniho nahledu je
uvazovano jiné¢ technologické feseni. Jedinou organiza¢ni jednotkou spokojenou s danym
pristupem je recepce, kterd ovSem se systémem SuperOffice pracuje pouze na stalém

pracovisti a to v ramei interni sit¢ Xeroxu.
10. Jsou pro vas vystupy ze systému v podobé reportii kompletni?

Reporty jsou primarn¢ nastaveny na zaklad¢é pozadavkl vedeni spolecnosti, a proto spliuji
veSkeré pozadavky na né kladené. V rdmci této skupiny byla tedy tato otdzka hodnocena
kladng. Stejn¢ tak bylo kladné¢ hodnoceni v oddéleni recepce, kterd ale nemé na reporty
z4dné technické pozadavky. Obchodnici a marketéfi hodnotili moznost uzivatelského
nastaveni reportil zaporné€, nebot’ systém dostatecné nereflektuje jejich potieby. V tomto
sméru je zde zdsadni prostor pro zlepSeni tak, aby tato oddéleni ziskala vyssi pfidanou

hodnotu.
4.4.5 Doporuceni

Diikladna analyza dotaznikovym Setfenim a ndslednym pohovorem poskytla dostatecna
data pro zjisténi zdkladnich navrhii pro optimalizaci SuperOffice jako soucast vztahového

kapitalu spole¢nosti.

e Marketing — na zaklad¢ vystupt z ptedchozi analyzy je vhodné uvazovat o vy$§im
zapojeni marketingového oddé¢leni a dokoupeni modulu ,,Marketingova kampan®.
Tento modul usnadnuje cileni pfimé komunikace na zakaznika, poskytuje moznost
pfimé tvorby a nasledného vyhodnoceni marketingovych kampani a dalsi rozvoj
vztahového kapitalu spolecnosti.

e Propojeni internich systémi Xeroxu - Idealnim feSenim umoZnujicim
synchronizaci jednotlivych databdzovych syst¢émiit CRM SuperOffice a SAP je
softwarové rozhrani. Toto feSeni odstrafiuje nutnost manudlniho importu dat, Setfi
tim Cas a samotné propojeni vztahového a strukturdlniho kapitdlu vede ke zlepSeni
konkurenéni pozice a rozvoji organizace. Z diivodlu finan¢ni nékladnosti tohoto

feSeni je vySe uvedené propojeni systému pldnovano ve sttednédobém horizontu.
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Propojeni s partnerskymi systétmy CRM — Pro zlepSeni komunikace s partnery
spole¢nosti Xerox a vyssi efektivité¢ prace obchodniho tymu GMO je nutné propojit
centralni CRM systému Xeroxu s rtiznymi partnerskymi CRM systémy. Softwarové
feSeni je v Xeroxu planovano jiz delsi dobu a v soucasné dobé probiha analyza
finan¢nich nakladl a vybér nejvhodnéjsiho feseni. Implementace nového feseni je
velmi aktudlni a klade se na ni vysoky diiraz, protoze ma vyznamny vliv na rozvoj
vztahového kapitalu spolecnosti Xerox, partnerd a zakaznikd.

MIF — tento modul nebyl implementovan vcetné¢ kompletni databdze stroju
instalovanych v minulosti u zakaznikti a proto je nutné tato data manualné do
systému zadat. Na tomto feSeni se jiz aktivné pracuje, nebot’ ma zdsadni vliv na
komunikaci se zdkazniky a ptehledu o strojich u nich instalovanych vcetné
informaci o typu a platnosti servisnich smluv.

Vzdaleny pristup - Technické feSeni umoziujici vyssi efektivitu a rychlost pfi
komunikaci se zdkaznikem je planovano v pribéhu roku 2011. MoZnost obsluhovat
zékaznika 1 mimo pracovni dobu a sit’ spole¢nosti Xerox se stava v posledni dob¢
nutnosti, bez které si obchodni odd€leni nemlze udrzet dostateCnou
konkurenceschopnost. Systém SuperOffice bude mozné¢ obsluhovat neomezené
pies webové rozhrani, rozvijet tak vztah se zdkazniky a to vSe s vys§im dlirazem na
bezpecnost dat.

Reporty — uzivatelsky definované reporty nejsou dostatecné, a proto je nutné
provést dalsi analyzu reflektujici pozadavky jednotlivych uzivateli v ramci
obchodnich odd¢€leni. Na zdklad¢ této analyzy budou nasledné naprogramovany
vhodné reporty zajist'ujici vyssi efektivitu prace jednotlivych uzivateli.

Licence — v dalsi fazi investic do systému je vhodné uvazovat o dokoupeni licenci
pro ostatni zaméstnance spolecnosti Xerox a rozvoj zapojeni ostatnich oddéleni do
systému. Pfi kontinualnim rostoucim trendu poctu zakaznikli je nutné v budoucnu
uvazovat o ziizeni ,,Call Centra®, které by snizilo vytiZzenost pracovnikl recepce a
zaroven zvysilo uroven obsluznosti zdkaznika. Ziizeni profesiondlniho ,,Call
Centra“ zvysi prestiz spole¢nosti v o¢ich zékaznikd a posune tak vztah s klienty na

vysSi roven.
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5 Zavér

Celospolecensky vyvoj je v uplynulych padesati letech charakteristicky globalizaci, ktera
zpusobila propojeni jednotlivych regionalnich ekonomik. Dnesni moznosti komunikovat a
obchodovat s celym svétem s sebou piinesly mnoho vyhod v podobé rozsifeni nabidky
zbozi a sluzeb, jejich rostouci kvalitu a dostupnost. Doprovodnym efektem globalizace je
zvySeni konkurence napii¢c odvétvimi, coz mélo zanasledek potiebu zabyvat se
konkuren¢ni vyhodou, jako rozhodujicim prostiedkem k dosahovani podnikatelskych cilt.
Transformacni proces, ktery dal vzniknout novému spoleCenskému uspotadani v podobé
znalostni spole¢nosti, pfeménil znalosti a praci s nimi v klicovy prvek k ziskéani

pozadovaného konkuren¢niho postaveni.

Kazda spolecnost, ktera chce dosahovat dobrych ekonomickych vysledki, se musi vazné
zabyvat problematikou intelektualniho kapitalu, jako nedilné soucasti svych nehmotnych
aktiv. Diplomova prace byla vypracovana s cilem podat uceleny pichled o intelektualnim
kapitalu spole¢nosti Xerox CR, sapelem na analyzu vztahového kapitalu v podobé
systému CRM. Spole¢nost Xerox CR je v ramci své organiza¢ni struktury a podnikové
strategie ukazkovym piikladem organizace, kterd vyuziva vSech slozek intelektualniho

kapitalu k ziskdvani konkuren¢ni vyhody.

Analyza intelektudlniho kapitalu ve spolecnosti Xerox spocivala v identifikaci jednotlivych
slozek IK, jejich nasledné deskripci a nastinéni mozného vyvoje v blizké budoucnosti.
Mezi hlavni devizy zkoumaného podnikatelského subjektu patii odklon od produktového

nasmerovani spole¢nosti k orientaci na zakaznika a jeho potteby.

Lidsky kapitdl je ve spolecnosti Xerox systematicky rozvijen a podporovan
prostiednictvim integrovaného vzdélavaciho programu E-learning, umoZziujicimu kazdému
zaméstnanci prohlubovat svoje znalosti. Tato aktivita spole¢né s dodrzovanim zasad
strategie Lean Six Sigma a vyspélou podnikovou kulturou piinesla Xeroxu piilezitost

ovladnout trh s komplexnimi feSenimi pro spravu dokumentd.

Ostatni slozky IK, v podobé strukturalniho a vztahového kapitalu, byly podrobeny financni
a funkcionalni analyze, které prokazaly nesporné vyhody obou slozek IK a opodstatnénost
jejich integrace do organizaéni struktury spole¢nosti Xerox CR. Systém fizeni vztahii se

zakazniky byl také zkouman s ohledem na potieby jednotlivych oddéleni. Zpétna vazba
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byla zajiSténa dotaznikovym Setfenim, provedenym napii¢ organizani strukturou
spole¢nosti. Zavéry analyzy pouzivanych systémii CRM, na korporatni i lokélni urovni,
ukazaly potfebu neustalého aktualizovani systémua reflektujici individualni potieby
jednotlivych zaméstnanct. Vystupy dotaznikového Setfeni a analyzy funkcionality byly
konzultovany se spravcem systému CRM a ¢lenem vedeni spolecnosti. Vysledkem této
spoluprace  bylo  zformulovani n€kolika  doporuceni, vedoucich  k optimalizaci
strukturalniho a vztahového kapitalu. Jako nejnaléhavéjsi potieba optimalizace bylo
vyhodnoceno vytvoieni softwarového rozhrani, které umozni synchronizaci jednotlivych
databazovych systémi CRM se systémem SAP. Propojeni systému strukturalniho a
vztahového kapitalu je mozné uskutecnit nakupem komplexniho softwarového teseni od
jednoho dodavatele, coz bude podle vyjadieni spole¢nosti Xerox realizovano ve

stfrednédobém horizontu.
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7.4 Seznam priloh

Pfiloha ¢. 1 Tabulka Deloitte Technology Fast 50

1 Blue Madia Sp. 2 0.0, Falska 11226% | Softwara

2 Travelplanstpl S4 Falsko 4798% | Intemet

! UMINERSAL K Ltd. Bulharsko 2000% | CommunicaionsTetworking
= &0 Metworks Sp. Z0.0 Falska 1873% Sofware

5 02.pl Sp. z 0.0, Falska 1825% Intemet

= ASS0Com KN Madarsko 1605% Computers/Peripherals
7 ESET spaol. sr.o. Slovensko 1456% | Software

g | Internet Mall a.s. Ceskd republika | 1368% | internet

9 AITIA International Zrt Madarsko 1319% Software
10 | Cleverlance Enterprise Solutions a.s5. Ceskd republika | 1266% | Software
11| MITONCZ s.1r.0. Ceska republika | 1218% | Internet

12 | Grupa Pracu) Falsko 1132% | Intemet

13 WPESOFT, 5.0r.0, Slpvensko 1098% Software

14 Adverticum 2 Madarska BEZ2% Intemet

18 | Milennium 000, spol sr. 0. Slovensko TTE% Intermet
16 | WOF - Web Design Factory, spol. s r.o. | Ceskd republika | 7556% | Internet

17 SOLVO Bistachnalagy Madarska GO4% Life Sciancas

18 HAPT Madarsks Kit Madarska BB T Softwara

19 | eCard 5.4 Palska 530% Internet
20 CYD Groug Madarska 521% Intamel
21| SYMBIO Digital, &.r.0. Ceskad ropublika | 489% | Internat
22 | HaziPatika com KR Madarsko ATTH Intarnet
23 QFTOPOL Technology Sp. L 0.0, Falska 4615 Semiconduston'ComponentsElacronics
24 QOMLIMET LTD Madarsko 397% Computers/Fernpherals
25| Advatech Sp.zo. o Falsko 335% Computers/Feripherals
26 | STUDENT AGEMCY Ceska republika [ 334% Internet

27 | Adastra, s.r.o. Ceska republika | 327% | Software

28 | MicroStep-HDO, spol.sr. o, Slovensko MR Software

20 | ASIANA, spol. 5 1.0, Ceskd republika | 303% | Internet

30| Point System House Lid Madarsko 209% Software

31 Medin, pl 34 Falsko 208% Internet

32| mnsias.ro. Ceskd republika | 271% | nternet

32| AstonITM Slevenske 269% Software

34| Etneteraas. Ceskd republika | 269% | Software

35 | Cleverbee sr.o. Ceskd republika | 248% | Software

36 | Logosas. Ceskd republika | 237% | Software

37 rTC-E Bulharsko 233% Softwara

38 | AAROM GROUP Ceska republika | 213% | Software

33 | ULTRAZVUK =.ro. Slovenske 195% SamicenductonComponents/Elacironics
a0 AMNASOFT AFPR Shovansko 17 7% Softwara

<1 KROE as. Slvansks 175% Softwara

42 | LurzomIT LotyEzko 172% Softwara

a3 Intarware Plc. Madarska 163% Intamet

24| visicorn as. Slovensko 162% Softwars

45| E-cardLid. Bulharsko 162% Inite rnet
46 | UNICORH a.5. Ceskd republika | 152% Software
47 | FRACTAL Ceska republika | 142% Internet
48 | Trask solutions s.r.o. Ceska republika | 140% |  Software

43| AR Hungana 2Rt Madarsho 138% Software

S0 | ZOOM Intemational Ceskd republika | 125% | Software
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Ptiloha €. 2: Ptistupova hierarchie v ramci systému SuperOffice

Tabulka ¢. 1a ptistupova prava Marketing specialist

Jednotlivé karty Moje data Data moji skupiny Data ostatnich skupiny
Spolecnost READ READ READ
Kontakty READ READ READ
Projekt READ READ READ
Clenové projektu READ READ READ
Vybér (export) NONE NONE NONE
Prodej READ READ READ
Aktivita UPDATE UPDATE UPDATE
Dokument READ READ READ
MIF READ READ READ

Tabulka ¢. 2a SAO sales manager

Moje data Data moji skupiny Data ostatnich skupiny

READ READ READ
Kontakty UPDATE UPDATE NONE
Projekt UPDATE UPDATE NONE
Clenové projektu UPDATE UPDATE NONE
Vybér (export) READ READ NONE
Prodej UPDATE UPDATE NONE
Aktivita UPDATE UPDATE NONE
Dokument UPDATE UPDATE NONE
MIF READ READ NONE
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Tabulka ¢. 3a GMO sales manager

Moje data Data moji skupiny Data ostatnich skupiny
Spolecnost READ READ READ
Kontakty UPDATE NONE NONE
Projekt UPDATE READ READ
Clenové projektu UPDATE RAED READ
Vybér (export) READ NONE NONE
Prodej UPDATE READ READ
Aktivita UPDATE READ READ
Dokument UPDATE NONE NONE
MIF READ NONE NONE

Tabulka ¢. 4a First line manager

Moje data Data moji | Data ostatnich Ostatni
skupiny skupiny
UPDATE READ
Kontakty UPDATE UPDATE UPDATE NONE
Projekt UPDATE CREATE CREATE NONE
Clenové projektu UPDATE CREATE CREATE NONE
Vybér (export) READ NONE NONE NONE
Prodej UPDATE CREATE NONE NONE
Aktivita UPDATE CREATE CREATE NONE
Dokument UPDATE CREATE CREATE NONE
MIF READ READ READ NONE
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