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Informacni systémy pro podporu Fizeni podniku

Souhrn

Informacni systémy dnes tvofi velmi vyznamnou soucast podnikl. Jsou dilezité
Vv oblasti plnéni podnikové strategie a napomahaji efektivnimu prabéhu podnikovych
procest. Na trhu je v dneSni dobé velké mnozstvi ERP systémi. Cilem této bakalarskeé
prace je porovnani a vybér vhodného informac¢niho systému na zakladé stanovenych
pozadavku a kritérii pro konkrétni vybranou spolec¢nost. V literarni reserSi jSou obecné
popsany ERP systémy a jejich vyznam v podniku. Dale jsou uvedeny divody zavadéni IS
v podniku. Na zaklad¢ analyzy ¢eského trhu je vybrano a piedstaveno nékolik potencialné
vhodnych informaénich systému pro spole¢nost. Ve vlastni praci je predstavena spole¢nost
Meditorial s.r.o. pro niz je systém vybiran. S ohledem na potieby spolecnosti jsou
stanovena kritéria vybéru. Hodnoceni systému dle jednotlivych kritérii je provedeno za
pomoci vicekriteridlni analyzy variant. Vystupem bakaldiské prace je doporuceni pro

spole¢nost Meditorial s.r.o., ktery systém je pro ni na zaklad¢ analyzy nejvhodng;jsi.

Kli¢ova slova: Informacni systém, Informacni systém pro podporu fizeni podniku, Vybér

informacniho systému, ManaZersky informacni systém, Informacni software



Information systems for management support

Summary

Information systems constitute a significant component of contemporary businesses.
They are an important element in the fulfillment of corporate strategy and facilitate an
efficient conduct of business processes. There is a vast number of ERP systems on the
market nowadays. The aim of this bachelor's thesis is to compare and select an appropriate
information system for a specific company, based on set requirements and criteria. In the
literature review ERP systems are described in general terms, including their significance
in a business enterprise. Furthermore, the reasons for introducing an IS in a business
enterprise are listed. Based on the analysis of the Czech market, several potentially suitable
information systems for the company are selected and introduced. In the main body of the
thesis, the company Meditorial s.r.o., for which the system is being chosen, is presented.
With regard to the needs of the company, the selection criteria are set. According to the
individual criteria, the systems are rated using a multi-criteria analysis of the variants. The
conclusion of this bachelor's thesis contains a recommendation for the company Meditorial
s.r.o., including the selection of a system that is the most appropriate for the company,

based on the analysis

Keywords: Information system, Information systems for management support, Selection

of information system, Management information system, Information software
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1 Uvod

Bakalafska prace se zabyva vybérem vhodného informacniho systému pro vybranou
spole¢nost. Téma bylo vybrano s ohledem na aktualni déni ve spolecnosti, kde pracuji. Jiz
nekolik meésicii se vedeni spolecnosti zabyva otazkou, zda informacni systém do
spolecnosti zavadet, a co by mél spolecnosti pfinaset.

Informacni systémy a obecné informacni technologie v souc¢asné dobé ve velké mife
ovliviiuji osobni i1 pracovni zivot lidi. Mlizeme pozorovat zmény ve zpusobu jejich prace,
které ve finale ovliviiuji chod, zvyky a hodnoty celé spolecnosti.

V dnesni dob¢ je uspéch podnikani zavisly ve velké mife na informacnich systémech.
Pomoci téchto systémi Ize automatizovat velké mnozstvi podnikovych procesu.
Predstavuji tedy efektivni néstroj k fizeni a planovani podniku, bez ohledu na oblast
podnikdni. Spolecnosti se pro implementaci informac¢niho systému rozhoduji ptedevsim
s vidinou snizeni ndkladl, zvySeni ziski a produktivity, ale také v z4jmu zlepSeni
nabizenych zékaznickych sluzeb.

Pti vybéru vhodného informacniho systému pro podnikani je zdsadni stanoveni
pozadavku, co by mélo softwarové fesSeni obsahovat, tak aby bylo dosahovano zefektivnéni
podnikovych procesti a dal§ich ekonomickych a neekonomickych ptinost. Na ¢eském trhu
existuje spoustu dodavateli. Spoluprace s dodavatelskou firmou muze hrat vyznamnou roli
pro nésledné pouzivani informacniho systému v podniku, proto by vybéru dodavatele méla

byt vénovana zvysend pozornost.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem prace je porovnani a vybér vhodného informacniho systému pro
konkrétni spolecnost, na zakladé stanovenych pozadavka a kritérii.

Cilem teoretické casti je na zdklad¢ studia odborné literatury a citaci vymezit
zakladni pojmy a obecné teoretické informace o informacnich systémech a systémech
ERP. Déle jsou piedstaveny potencidln€¢ vhodné informacni systémy.

V praktické Casti této prace je cilem vybrat vhodny informacni systém pro spolecnost
Meditorial s.r.o. Na zaklad¢é analyzy potteb, jsou stanovena kritéria, podle kterych jsou
informaéni systémy hodnoceny. Za pomoci metody vicekriteridlniho rozhodovéni jsou
urCeny vahy kritérii. Dale jsou hodnocena jednotlivd kritéria. Na zakladé¢
vysledkt jednotlivych hodnoceni je proveden findlni vypocet, ktery urci nejvhodné;si

informacni systém pro spole¢nost Meditorial s.r.0.

2.2 Metodika

Data a informace do teoretické cCasti prace jsou ziskany na zakladé analyzy
odbornych informacnich zdroja, jejich naslednym zpracovanim a interpretaci. Literatura se
tyka zejména podnikovych informaénich systémil a podnikovych procesi. Soucasti prace
jsou citace z odborné literatury. Ukolem literarni reserse je vytvoteni uceleného piehledu o
problematice informacnich systému.

Podstatnym zdrojem pro vypracovani praktické Casti této prace jsou konzultace
s vedoucimi pracovniky ve spole¢nosti Meditorial s.r.o., ktefi se podileji na sestavovani

pozadavkill na informacni systém a jeho implementaci.

2.2.1 Modely vicekriterialniho rozhodovani

K vyhodnoceni kritérii jsou pouzity ekonomicko-matematické metody, konkrétné
vicekriteridlni rozhodovéani. Modely vicekriterialntho rozhodovani se vyuzivaji
K posuzovani problému, jak vybrat pozadovany pocet variant z mnoziny piipustnych

variant feSeni. Model je zaddn pomoci kone¢ného seznamu variant. Jednotlivé varianty by
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mély byt vybrany peclivé tak, aby byly vhodnym feSenim. Jejich hodnoceni je provedeno
dle stanoveného poctu kritérii.
Cilem vicekriterialni analyzy variant je tedy najit kompromisni variantu nebo ptipadné

co nejlépe setadit varianty od nejlepsi po nejhorsi a zcela vyloucit neefektivni varianty. [6]

Vysledek vlastni prace je sestaven na zakladé syntézy dil¢ich vysledkd hodnoceni

jednotlivych kritérii.

2.2.2 Saatyho metoda

Saatyho metoda slouzi k urceni vah kritérii, hodnoti-li ji pouze jedena osoba, protoze
jde o subjektivni posouzeni. Jde o metodu parového porovnani kritérii.

Pro ohodnoceni parovych kritérii se pouzivd devitibodova stupnice a je mozné
pouzivat i mezistupné (hodnoty 2, 4, 6, 8). [6]

1 — rovnocenna kritéria i a

3 — slab¢ preferované kritérium i pied j

5 — silné preferované kritérium i pied |

7 — velmi siln¢ preferované kritérium i pred j

9 — absolutné preferované kritérium i pied |

Porovnani hodnot se zapisuje do tzv. Saatyho matice.

1 Sy ... Sy
Y= 1.-"'51 5 1 Sok
Yo ]|

NejcCastéji se pouzivd postup vypoctu vah jako normalizovaného geometrického

praméru fadka Saatyho matice.
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2.2.3 Vybér vhodnych CRM reSeni

Soucasna nabidka CRM systémti na ¢eském trhu je velmi rozsahla. Jako hlavni
podklad pro vybér systémt, které jsou hodnoceny, je databaze dostupnd na serveru

https://www.systemonline.cz/, ktera je pravidelné aktualizovana.

Dale je pii vybéru systému vychazeno z on-line sluzby spole¢nosti SMIT Services,
ktera se zabyva nezavislym posuzovanim CRM systému. Na zakladé specifikaci a
vlozenych informacich je aplikaci vybrano nékolik CRM systémil, které jsou pro firmu

Meditorial s.r.0. vhodné.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1.1 Podnikové informacni systémy ERP

Uplynulych deset patnact let bylo klicovych v zavadéni informacnich systému
kategorie ERP (Enterprise Resource Planning). Tyto celopodnikové aplikace muzeme
povazovat za velmi vyznamné v oblasti ovliviiovani podnikového byznysu. ERP totiz
vyuziva vice nez 90% podnikii zatazenych u nas v TOP 100 a celkové ERP ovliviuji
rozhodovani v podnicich s vyznamnym podilem na exportu, zaméstnanosti i na tvorbé
HDP Ceské republiky. [1]

Pro celkové poznani informacniho systému v podniku je dulezité pochopeni
informac¢nich a komunikaénich technologii (ICT), protoze tvoii dulezity formalni ramec
podnikovych IS. V praxi vSak toto byva casto opomijeno. Informacni a komunikaéni
technologie se tykaji vSech oblasti celého podniku.

Informacni systémy se v podniku nevyskytuji pouze v ramci ICT, ale v $irSim pojeti

je mizeme vnimat jako ,,nosi¢e* informaci.

3.1.2 Informacni systém

Informacni systém (IS) lze obecné definovat takto: Informacni systém organizace
pfedstavuje soubor Ccinnosti, které zabezpecuji sbér, pienos, uchovani, zpracovani,
distribuci a prezentaci dat v organizaci pro potfeby rozhodovani tak, aby fidici pracovnici
mohli efektivné vykonavat svoje fidici funkce. [2]

IS jsou dulezité v oblasti plnéni podnikové strategie. Celopodnikova strategie je
souhrnem kli¢ovych manazerskych rozhodnuti vyplyvajicich ze zevrubné analyzy
vnitinitho a vnéjSiho prostfedi organizace, disponibilnich zdrojii k zamySlené cinnosti,
jednotlivych oblasti, které je tfeba fidit apod. [9]

Hlavni pfistup, uplatiovany ve vétSin€ organizaci, chape informacni systém jako

nastroj pro podporu fizeni podniku.
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3.1.3 Vyvoj a historie ERP

Zrod ERP systémt vyuZzivajicich pocitacové technologie se datuje od pocatku 60. let.

Obdobi ,,Resource Planning™ systémt zahajily pozadavky vyrobnach firem na
automatizované planovani spoteby materialu. [9]

V osmdesatych letech se zacaly objevovat ERP systémy, pro které bylo
charakteristické programovani vlastnich uloh, a agendovy zplsob zpracovani dat.
Podnikovi specialisté vyvijeli feSeni na miru uzivateli. Tyto aplikace se ¢asto oznacovaly
jednotny pojmem automatizované systémy Fizeni (ASR).

Zmeéna pak priSla na pocatku devadesatych let, kdy byly softwarové aplikace

V podnicich implementovany na bazi spole¢ného feseni, jednotné databazové platformy, ze

které Cerpaly logistické, vyrobni, finan¢ni, ale 1 obchodni ¢innosti.

Na tuto zménu bylo mozné v podniku reagovat v podstaté tfemi zptsoby:

» Rozvojem existujiciho feseni

» Vyvojem nového systému na miru

» Nakupem hotového softwaru

Kazda ztéchto variant méla své vyhody i1 nevyhody, které jsou uvedeny v nasledujici

tabulce.

Tabulka 1: Varianty feSeni IS

Vahy reSeni

Pro

Proti

Rozvoj existujiciho
FeSeni

maximalni vyuziti
existujicich zdrojti a
investic

z kratkodobého hlediska
lacingjsi a rychlejsi
uspokojeni okamzitych
potieb

nemusi odpovidat vS§em
budoucim pozadavkim
celkové naklady mohou
byt vyssi

vyslednym produktem
muze byt ménég kvalitni
systém

Vyvoj nového systému
na miru

muze piesné odpovidat
potiebam podniku
fizeny vyvoj

celkove drazsi feSeni,
casove€ narocné feseni
riziko negarantovaného
kone¢ného produktu a
jeho dal§iho vyvoje

Nakup hotového
softwarového reSeni

z dlouhodobého hlediska
finanén€ méné narocny
rychlejsi zavedeni

zarudena funkcénost a dalsi

vyvoj

nemusi piesné spliiovat
vSechny pozadavky
uzivatele

zavislost na dodavatele
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Prestoze mély podniky na vybér z vice variant, nakonec relativné rychle prevladla
tteti moznost, tedy nakup hotovych celopodnikovych feseni IS. Tato feSeni pretrvavaji do
dnesni doby jako vyrazné¢ dominantni.

Soucasti zmény orientace podnika z vlastnich na nakupovana SW feSeni byla a je
zména (kvantitativni i strukturdlni) Gtvarti podnikové informatiky, specializaci a pracovni
naplné jejich pracovniki, pouzivanych metodik a v nemalé mife i ve struktufe vydaju a

hodnoceni ptinost podnikovych IS. [1]

Dnesni feseni typu ERP, které se na trhu objevilo az po roce 1990, navazalo na fesSeni
typu MRP 1l. z osmdesatych let. Pro MRP Il (Manufacturing Resource Planning) byla
typicka orientace na softwarové produkty v oblasti pldnovani a fizeni vyroby, respektive

celého logistického toku zakazky.

V devadesatych letech se zacal stale vice prosazovat samotny termin Enterprise
Resource Planning, a to predevsim v souvislosti s:
» Rozsifovanim funkcionality na fizeni lidskych zdrojd,
» pokryvanim specifickych oblasti primyslovych podniki, jako je fizeni projektd a

vyroba investi¢nich celkt. [9]

3.1.4 Definice ERP

ERP systémy predstavuji softwarové nastroje pouZzivané k fizeni podnikovych dat.
ERP systémy pomahaji podnikiim v oblasti dodavatelského fetézce, ptfijmu materidlu,
skladového hospodaistvi, pfijimani objednavek od zdkaznikl, planovani vyroby, expedice

zbozi, cetnictvi, fizeni lidskych zdrojt a v dalsich podnikovych funkcich. [1]

ERP systém mtizeme vymezit péti zakladnimi vlastnostmi:
Automatizace a integrace hlavnich podnikovych procesu.
Sdileni dat, postupti a jejich standardizace ptes cely podnik.
Vytvareni a ptizpiisobovani informaci v realném case.

Schopnosti zpracovavat historicka data.

vV V V V V

Celostni pfistup k prosazovani ERP koncepce. [9]
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V dnesni dobé mizeme ERP chépat ve dvou zakladnich rovinach:
» Vuz$im vyznamu — ERP zahrnuje vnitropodnikové oblasti jako je vyroba,
logistika, finance a lidské zdroje.
» V sir§im vyznamu — ERP zahrnuje 1 dals$i aplikace typu BI (Business Intelligence),

SCM (Supply Chain Management) a CRM (Customer Relationship Management).

ERP pokryvaji zejména dv¢ hlavni oblasti:
» Logistiku — nakup, skladovani vyrobku, prodej a planovani zdroju.

» Finance — ucetnictvi a podnikovy controlling.

3.1.5 Oblast logistiky

Logisticka oblast je zasadni pro vyrobni a distribuéni typy podniki. Procesy v této
oblasti zahrnuji odbyt, ndkup az po vyrobu. VSechny procesy se spojuji do jednotného
celku, ktery vede k urychleni operativnich Cinnosti, zlepSuje tok informaci a usnadiiuje

rozhodovéani v oblasti planovani.

Tento jednotny celek piedstavuje cyklus logistiky, ktery zahrnuje nasledujici ukony:
Ptijeti obchodniho ptipadu;
vytvofeni objednéavky;
planovani potiebného materialu;
objednani a nakup zbozi od dodavatelu;
zajisténi skladového hospodaftstvi a fizeni zasob;
planovani vyrobnich kapacit;
fizeni realizace vyroby;

expedice hotovych vyrobki;

vV V.V VYV V V VYV V V¥V

archivace zakazek.
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Obrazek 1: Zpracovani obchodniho pripadu v ERP [1]
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3.1.6 Oblast financi

Zakladem této oblasti je vedeni vSech finan¢nich operaci v podniku. Hlavnimi

podklady pro oblast financi jsou data z jednotlivych Gcetnich dokladu.

Celkovy rozsah finan¢ni oblasti v podniku je nasledujici:

> Finanéni ucetnictvi
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Nakladovi ucetnictvi

Controlling

Sprava a uctovani investicniho majetku
Rizeni hotovosti

Vypocet a uctovani mezd

Vykaznictvi

YV V. V V V V V

U¢tovani v cizich ménach

Cel¢ ucetnictvi by mélo spliiovat uzndvané ucetni postupy Souboru obecné
piijatelnych 0c¢etnich zasad — napiiklad GAAP (Generally Accepted Accounting
Principles) a mélo by byt aplikovano na lokdlni podminky i v dob& menSich legislativnich

opattenti.

3.1.7 Kategorie ERP systémii

V soucasné nabidce IS se lze setkat s dvéma typy aplikaci, které jsou rozlisené dle
specializace a komplexnosti.

» All-in-One — pokryvaji vétsinu klicovych podnikovych procesi. Charakteristické je
pro né vysoka urovei integrace. Mezi nevyhody patii niz$i detailni funkcionalita.

» Best-of-Breed — zaméfuji se pouze na vybrané podnikové procesy a jejich pokryti.

Charakteristickou vlastnosti je detailni funkcionalita. Jako nevyhody tohoto feSeni

» Lite ERP — odlehéena verze standardniho ERP zaméfena na malé a stfedné velké

podniky. Vyhodou tohoto feSeni je nizsi cena a orientace na rychlou implementaci.

Naopak urcitd omezeni nalezneme ve funkcionalité ¢i v poétu uzivateltl.

3.1.8 Podnikové procesy a IS

Informacni systémy jsou dobfe vyuzitelné zejména pro automatizovatelné procesy.
V ptipadé ERP mizeme jako ptiklad uvést pfijimani a vydavani objednavek nebo
planovani podnikovych zdroji. IS ndm mohou byt vSak népomocné i v kreativnich

¢innostech jako je naptiklad tvorba marketingovych plani.
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Z procesniho pohledu je fada procesti shodna pro rizné typy podniki, z ¢ehoz mj.
také vyplyva Siroké uplatnéni systémt ERP. [1]
Zastoupeni procesti v jednotlivych typech podniki je zachyceno v nasledujici

tabulce.

Tabulka 2: Hlavni typy procesii v podnicich [1]

zpracovani | piijem | nakup . prodej |finanéni | personali-
, . .. | vyroba u . .
nabidky |zakazky | zbozi produktu| Fizeni stika

vyrobni X X X X X X X
podniky

stavebnictvi X X X X X X X
obchod X X X X X X
doprava X X X X X
banky X X X X X
pojistovny X X X X X

3.1.8.1 Kategorie procestu

Procesy mizeme rozdélit do tii kategorii:

> Ridici procesy (strategické planovani, fizeni kvality a inovaci) — zabezpe&uji rozvoj
a fizeni vykonu spole¢nosti a vytvareji podminky pro fungovani ostatnich procesu.

» Hlavni procesy (vyroba, logistika, fizeni vztahti se zdkazniky) — vytvareji hodnotu
V podobé vyrobku nebo sluzby pro externiho zdkaznika, jsou tedy soucasti
hodnototvorného fetézce organizace.

» Podpiirné procesy (ekonomika, fizeni lidskych zdroju, IT) — zajistuji podminky pro
fungovani ostatnich procest tim, ze jim dodavaji hmotné i nehmotné vystupy, pfi

tom ale nejsou soucasti hodnototvorného fetézce. [9]

3.1.8.2 Role procesti ped implementaci

Pfed samotnou implementaci by mélo byt v podniku provedeno mapovani
soucasnych procesli, ze kterého bude vystupem model soucasného stavu. Tento model
slouzi jako podklad pro implementaci, ale také k tpravam procest v oblastech:

» snizeni poctu dokumentii vedouci ke zjednodusenti;
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» moznosti outsourcingu vlastnich ¢innosti;

» vyhledani mist, kde dochazi k pferuseni optimalniho prib&hu procesu.

3.1.8.3 Mc¢feni a zvySovani vykonnosti procest

V soucasné dob¢ zacina byt IS ve velké mife vyuzivan zejména jako podklad pro
vyhodnocovéni vykonnosti procesii a napomaha jejich zlepsovani.

Zlepsovani podnikovych procesti je Cinnosti zaméfenou na postupné zvySovani
kvality, produktivity nebo doby zpracovani podnikového procesu prostiednictvim
eliminace neproduktivnich ¢innosti a nakladu. [5]

Diky nastrojim na meéfeni vykonnosti jsou procesy neustile monitorovany a
analyzovany. Méfeny mohou byt naptiklad nasledujici ukazatele:

» pocet vstuptl a vystupt za dané obdobi;
» mnozstvi zdroji pouzitych k realizaci procesu;
» doba ¢ekani pozadavku na zpracovani procesem;

» zpozdéni vysledkl pro zakazniky.

3.1.9 Podnikové cile a metody Fizeni

Tématikou efektivnosti nasazeni a nasledného provozovani IS v podniku se
S rostouci mérou zabyvaji pfi svém rozhodovani majitelé podniku, manazeti i informacni
specialisté. [1] A to zejména z divodu konkurenceschopnosti a podpory vztahu se
zakazniky.

Je nutné zajistit, aby podnikové cile vychazely zinformacéni strategie podniku.
V opacném piipad¢ se mize stat, Ze navratnost investice do IS/IT nebude zajisténa.

Informacni strategie by méla dle konkrétni situace a velikosti podniku zahrnovat
vSechny aspekty podnikovém prostiedi, jako napft. fizeni, procest, nakladl, lidskych
zdroji, technologii, hardwaru a softwaru pro spravu, fizeni dodavateld, rizik a vSech
dalsich uvah, které budou pro podnik dilezité. Celkové se tak jedna o koncepcni
dokument, ktery v ramci konkrétni organizace formalizuje strategické cile, identifikuje
informacni potfeby a navrhuje zplsob jejich zabezpeceni. [20]

Podnik by m¢l mit jasnou predstavu, co zavedenim IS ziska, tedy o jeho piinosech.
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K hodnoceni mize byt pfistupovano podle dvou zakladnich typt uloh:

» Napliovani podnikovych cili — obecné¢ IS pomahaji snizovanim nakladi a

zvySovanim piijmu. Jde zejména o podporu efektivniho fungovani podniku

» Pomahat ,,d¢lat véci spravné* — vyhodnoceni pfinost, jak je nasazeni IS G¢inné a

zda bylo dosazeno pozadovanych efektt.

Podporu fizeni podniku mizeme hodnotit podle riznych metod. Mezi tyto metody

patii napf. metoda hodnotici ¢istou soucasnou hodnotou, ekonomickou pfidanou hodnotou,

navratnost investice atd. At uz se podnik rozhodne pro jakoukoliv hodnotici metodu,

podstatné je, ze IS poskytuji data respektive pottebné informace pro vSechny metody.

3.1.10 Potencial IS

Kli¢ové pro vyuziti potencialu IS je vhodnost informaci v kombinaci se zlepSenymi

podnikovymi procesy. Pak mize podnik vyrazng¢ Setfit Cas i penize. Spravné informace se

mohou stat velkou konkurenc¢ni vyhodou a zvySovat ptijmy podniku. Konkrétné je tomu

tak proto, ze:

>
>

Spravné informace mohou snizit ¢i zcela nahradit skladové zasoby.

Vhodny zptisob informovani mezi podnikem a dodavatelem mize zkratit
prib&znou dobu dodavky.

Vyuziti elektronickych transakci miiZze zrychlit a zlevnit komunikaci mezi
podnikem a zdkaznikem.

Vhodné informace z prodeji mohou zlepsit znalost o potfebach zakaznikd a tim
zvysit trzby (zejména aplikace CRM).

Vhodné informace umisténé na webovych strankdch mohou upoutat potencidlniho
zakaznika a pfinést tim nové zakazky.

Informace o trhu a konkurenci pomahaji 1épe piipravovat produkty, zakazky nebo

marketingové kampang.

Nasazenim IS v podniku déale mizi anonymita, je vidét zodpovédnost za zadané

udaje, vedouci ziskava vétsi prehled o svych podtizenych, neni na nich tolik zavisly. [1]
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3.1.11 IS a organizace podniku

Pti vybéru a zavadéni IS do podniku musime zohlednit urcité atributy, kterymi jsou:
potieby uzivateli na riiznych trovnich;
odvétvova odlisnost podniku;

zpusob realizace zakazek ve vztahu k zdkaznikovi;

Y V VYV V

tvar struktury vyrobki.

3.1.11.1 Potteby uzivateli

Uzivatelé v podniku netvoii homogenni skupinu. IS slouZi jejich potiebam s ohledem
na organizacni zafazeni ve struktufe podniku. UZivatele 1ze rozd¢lit do Etyt skupin.

Vrcholovy management, ktery ptedstavuje nejvyssi uroven fizeni, vyuziva IS
zejména pro podporu svych rozhodnuti, jsou pro néj tedy vhodné aplikace typu BI.

Stfedni management, ktefi zajiSt'uji kvalitni realizaci objednavek, pro své potieby
vyuziji aplikace typu SCM a CRM.

Pracovnici zpracovavajici data vytvaieji nabidky a zpracovavaji nové zakazky,
budou ke své praci potiebovat aplikace BI a ERP.

Pracovnici pofizujici data, jsou Casto zodpovédni za vstupni data, kterd jsou do IS

vloZena.

3.1.11.2 Odvétvi podniku

Pro informacni systém je velmi diilezité zaméfeni podniku. Dominantnim odvétvim
pro zavadéni systému typu ERP je oblast vyrobni. Vysledky Setfeni z roku 2007 vSak

dokazuji, Ze uzivateli téchto systémt jsou i organizace obchodni, distribu¢ni a financ¢ni.
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Graf 1: Pi‘ehled nasazeni ERP v riiznych odvétvi [1]
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3.1.12 Etapy zavedeni ERP

Idealni je situaci, pokud mame zavadét novy systém od nuly, kdy v podniku doposud
zadny systém nebyl. Je tieba se vyvarovat absolutni tviiréi svobody, ktera mize vést ke
zduraziiovani formy na ukor obsahu nebo k pfeceiiovani ¢i naopak podceiiovani detaild.
Hlavnim limitem se v tomto piipad¢ stavaji finanéni moznosti podniku.

Jestlize vSak jiZz existuje néjaky systém nebo alespont nckolik dil¢ich systémi,
mluvime o inovaci nebo o reengineeringu. To je prace nadmiru komplikovana a obtizna,
vyzadujici mimotadné praktické zkuSenosti a mnoho invence. [2]

Inovace informaéniho systému by méla byt doprovazena i inovaci v oblasti jeho

fizeni, kterd vyZaduje inovace fizeni celého podniku. [4]

Zavedeni nového ERP do podniku miizeme rozdélit do Ctyft etap.

» |. Etapa
o 1. krok — Rozhodnuti pro zménu
Projekt ERP se realizuje na zakladé¢ zavéri a doporuceni vyplyvajici z tzv.
informacni strategie, kterou schvali vedeni podniku. Je nutné provést diikkladnou
analyzu stdvajiciho stavu v podniku, aby bylo mozné rozhodnout o

uskutecnitelnosti zavedeni ERP a o tom, zda pfinese poZzadovany efekt. V ramci
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této analyzy by mély byt definovany napft. strategické cile podniku, vztazich a
form¢ komunikace se zékazniky, finan¢nich prioritach podniku atd.

o 2. krok — Vytvofeni feSitelského tymu

Pro spravny prub¢h zavedeni ERP je rozhodujicim faktorem uspéchu nasazeni co
nejkvalitnéj$i pracovnikli a urceni roli v tomto tymu. Klicova je role vedouciho,
ktery je zodpovédny za dodrzovani zékladnich termind, rozpoétu a dohlizi nad
pribéznym zpracovanim potiebné¢ dokumentace. V tymu by méli byt zastupci
vSech oblasti podniku. V této fazi se urcuji vybérova kritéria na zéklad¢ potieb

podniku.

» |l. Etapa

o 3. krok — Vybér vhodného ERP a jeho dodavatele
Nabidka ERP fesSeni je na soucasném trhu velmi rozséhla, proto muize byt
proveden dvoukolovy vybér, formou hrubého a nasledného jemného vybéru. Pti
vybéru vhodného dodavatele by méla byt v€novana zvySend pozornost na co
nejobjektivnéjs§i srovnani feSeni na trhu s ohledem na finanéni moZnosti
podniku.
K objektivnimu posouzeni, které feSeni a dodavatel jsou pro danou organizaci
nejvhodnéjsi, je nezbytné zpracovat podrobnou zadavaci dokumentaci
(poptavkovy dokument), podle niz uchazeéi piedlozi své nabidky. [9]
V ramci nabidky by mélo byt uvedeno jak, za jakych podminek a za jakou cenu
chtéji zadani tendru splnit. Vyhodnoceni probihad formou vybérového fizeni.

o 4. krok — Uzavfeni smlouvy
Do tvorby navrhu i kone¢ného znéni smlouvy je dobré zapojit pravnika. Ve
smlouvé nesmime opomenout vlastni feSeni systému a jeho specifikace,
dodévku dokumentace a riznych druhti skoleni, uvedeni do provozu a mnoho
dalsiho.

Tento krok patfi k nejpodcenovanégjsim a zaroven k nejKritictéjsim mistam. [9]
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> |ll. Etapa
o 5. krok — Vlastni implementace
Vlastni implementace probiha na zdklad¢ analyzy, kterd je zpracovana ve
spolupraci dodavatele se zakaznikem. Pozadavky jsou sepsany pisemné a
kone¢ny navrh by mély ob¢ strany odsouhlasit. V této zaveére¢né fazi probiha
postupné nasazovani a spousténi jednotlivych modulii, vytvofeni uzivatelské

dokumentace a nastaveni pracovni parametri k dosazeni pozadovaného chodu.

» V. Etapa - Provoz a udrzba ERP
o Dobra udrzba systému zavisi na dobrém organiza¢nim zaji$téni a na dobré

dokumentaci systému. [2]

Obrazek 2: Hlavni ¢innosti p¥i vybéru a implementaci ERP [1]
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3.2 Rozsirené ERP I1

ERP Il mizeme chapat jako ERP v $ir§im pojeti a zahrnuji dalsi klicové oblasti a

funkcionality informacniho systému.

Jedna se o tyto tfi zékladni oblasti:
» SCM (Supply Chain Management) — fizeni vztaht s dodavateli
» CRM (Customer Relationship Management) — fizeni vztaht se zakazniky

> BI (Business Intelligence) — manazersky informacni systém

ALY

Data Management) pro spravu dat souvisejici s vyrobkem nebo ERM (Employee
Relationship Managemnt) pro fizeni vztahii se zaméstnanci.

Vsechny rozsifujici komponenty jsou firmami nabizené jako samostatnd feSeni,
pficemz musi byt zajiSténa jejich integrovatelnost s jadrem ERP, nebo ve formé funkéniho

rozsifeni stavajiciho ERP.
3.2.1 Rizeni vztahi s dodavateli SCM

Rizeni celého dodavatelského fetézce se diky moznostem ICT stava jednou
z konkuren¢nich vyhod podnikli. Prostfednictvi SCM dochézi ke zkracovani ¢asu na
zpracovani a soucasné ke zvySovani spolehlivosti dodani produktu zédkaznikovi ¢i obecné
na trh. [1]

Diky internetu se podniky propojuji do sloZitéjSich struktur a vytvareji prositovana
spolecenstvi. Dodavatelsky fetézech pak jiZ neprobihd linearné, ale zahrnuje vice subjektt

a vyuziva rtizné formy elektronického obchodovani.
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Obrazek 3: Schéma dodavatelského Fetézce na bazi internetu [1]
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3.2.1.1 Definice SCM

Jedna ze zédkladnich definic fika, ze SCM mtizeme chapat jako kombinaci umeéni a
védy zaméfujici se na zlepSeni zplisobu, jakym podnik zajist'uje komponenty pro vytvoreni

vyrobku nebo zajisténi sluzby dodavané zédkaznikovi.

SCM tvoii pét hlavnich komponent:
Plan — strategicka ¢ast
Nakup — vybér dodavatele materialu
Vyroba — rozvrhovani ¢innosti a operaci

Expedice — logistika

vV V V V V

Reklamace — piijem nespravného zbozi

3.2.1.2 Vyznam SCM

Hlavnim pfinosem SCM pro podnik je zvySeni zdkaznické spokojenosti. Pod timto
pfinosem si muizeme predstavit napf. snizeni pravdépodobnosti vyskytu opozdéni nebo

nekompletni dodavky, trvalé informovani zakaznika o stavu jeho objednavky atd.
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Pro partnery vramci dodavatelského fetézce je pak hlavnim pfinosem snizeni
nakladi a zkraceni Casu vyfizeni objednavky. Mezi dalsi vyhody pak tadime napf.
eliminaci ,,hluchych® mist v rdmci procesu, zvyseni kooperace a diveéry mezi partnery atd.

Partnerstvi v ramci dodavatelskych fetézcu vede také ke zvySenému toku informaci,

snizovani neurcitosti a rizik. [9]

3.2.2 Rizeni vztahii se zakazniky CRM

Hlavnim zédmérem podniku je prodat svoje vyrobky ¢i sluzby a zvySovani trzeb.
CRM piedstavuje vyznamnou oblast IS s vysokym potencidlem piinosii pro podnik.

Prvotnim Ukolem nasazeni CRM systému je sjednotit a centralizovat kontakty a
komunikaci a komunikaci se zakazniky. [9].

Ucelena databaze CRM piedstavuje dilezitou konkurenéni vyhodu.

V dnes$nim konkurenénim prostiedi se podniky vice nez v minulosti zamétuji na
zavadéni novych komunikaénich kandlt se zdkazniky.
Podniky se snazi byt v intenzivnéj$im kontaktu se zédkaznikem, a to prostfednictvim
ruznych forem:
» Zasilani firemnich materialti postou na adresu zakaznika
» Zasilani e-maild ¢i SMS
» Diskuze na webovych strankach

» Aktivni osloveni zakazniku pie call centra.

3.2.2.1 Definice CRM

CRM je komplex technologii, podnikovych procest a personalnich zdroji urc¢enych
pro fizeni a pribézné zjistovani vztahu se zakazniky podniku, a to v oblastech podpory
obchodnich ¢innosti, zejména prodeje, marketingu a podpory zdkaznika a zakaznickych
sluzeb. [1]

Hlavni ulohou CRM je v nejobecnégjsi roving vytvareni a trvalé zlepSovani vztahti se
zakazniky pomoci novych zptisobi interakce s nimi pii pouziti modernich IS/IC. [2]

Zakladem CRM je, podobné jako u ERP, centralizovand databéaze, ktera podporuje

automatizaci procesu.
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3.2.2.2 Vyznam CRM

CRM poskytuje ctyti zakladni uplatnéni:

» Aktivni CRM - zahrnuje aktivni centralizovanou databazi.

» Operativni CRM - zahrnuje prodej, marketing a sluzby. Kazdy kontakt se
zékaznikem se zaznamenava do historie a kazdy uzivatel z této databaze muze
Cerpat.

» Kooperacni CRM - zahrnuje pfimou interakci se zékaznikem. Obsahuji rtzné
komunika¢ni kandly a mezi jeho cile patfi i snizeni nakladi a zlepSeni
poskytovanych sluzeb.

» Analytické CRM — zajistuje analyzu zakaznickych dat z riznych pohledt, napft.

navrhovani a realizace marketingovych kampani vedouci k jejich vyssi efektivnosti.

Hlavnim pifinosem CRM aplikaci je poskytovat data resp. informace, které jsou
podkladem pro aktivni fizeni a pro piipadnou zménu vlastni podnikatelské ¢innosti firmy.
[2]

Dal$im vyznamem pro podnik je zlepSeni komunikace se zdkaznikem a ziskavani
informaci o zdkaznikovi. CRM ma zvySovat koordinaci téchto dat a informaci uvnitf
podniku.

Spravny CRM systém pfinese po spravné implementaci velkou Usporu casu diky
propojenosti vSech aktivit s kontakty a jejich historii, ziskdvani a udrzeni vhodnych
informacich o zékaznicich, rychlost a jednoduchost prace s daty. Timto nam systém otevira
dvefe pro vyhodnoceni firemni aktivity na pidsobicim trhu. Kde mame rezervy, kde
bychom méli vice plisobit, ktery segment zakaznikli jsme jeSté neoslovili a spousty

obchodnich sestav.

CRM vsak nemé nahradit stavajici kanaly a vazby podniku na zdkaznika.

3.2.3 Manazersky informac¢ni systém BI

Softwarové aplikace typu BI obsahuji data, ktera jsou uloZena ve standardnim ERP,
tak i data z aplikaci CRM nebo SCM. Slouzi manazerim pro analyzy a zlepSeni

rozhodovani v podniku.
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Dalsi dulezitou skupinou uzivateli BI jsou vlastnici a akcionaii podnikl, ktefi

ptehledy a rozbory hospodateni od vrcholového managementu vyzaduji. [1]

3.2.3.1 Definice BI

Business Intelligence poskytuje podnikli prostiedky pro sbér a analyzu dat, které
usnadiuji reporting, dotazovani a ostatni analytické ¢innosti.

BI tak pfedstavuje komplex pfistupti a aplikaci ICT, které téméi vylucné podporuji
analytické a planovaci ¢innosti podniku a organizaci a jsou postaveny na principu
multidimenzionality, kterym zde rozumime moznost pohlizet na realitu z nékolika

moznych thlu. [8]

3.2.3.2 Vyznam Bl

Pro manazery bude ve velmi blizké budoucnosti prace s aplikacemi Bussiness
Inteligence nevyhnutelnosti. Hlavnim divodem budou ziejmé rozsahlé objemy dat, které
soucasné ERP aplikace produkuji. [2]

Hlavnim vyznamem BI je zlepSeni kvality a vykonnosti podnikového fizeni a
zvySeni konkurenceschopnosti.

Zakladni moznosti podpory nalezneme v téchto oblastech:

» Reporting — reporty s pottebnymi hodnotami.
» Analyzy — podrobnéjsi multidimenzionalni rozbory.
» Query — ad hoc dotazovani.

Kvalita BI velmi zavisi na kvalit¢ pouZivanych dat. Kvalita nemusi byt vzdy
zajisténa, protoze vstupni data jsou zaddvana rucné a riznymi uzivateli.

Kazdy jednotlivec by mél dobfe znat agendu, kterou mé& za ukol obslouZit
prostfednictvim informacniho systému, a disledky svych zasahli. K tomu je nezbytné
jejich trvalé vzdélavani a boj proti ,,ipadku znalosti. [9]

Vystupy z BI lze pak vyuzit jako podklad k diskuzim ¢i k vhodné motivaci

zameéstnancu.
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3.3 Predstaveni vhodnych CRM systémii

V nasledujici kapitole jsou predstaveny Ctyfi vybrané CRM systémy, které jsou

hodnoceny v praktické ¢asti prace.

3.3.1 Microsoft Dynamics CRM

Microsoft Dynamics CRM je univerzalni feSeni pro fizeni zakaznickych vztah,
které poskytuje veskeré nastroje a funkce potiebné pro vytvoreni a udrzeni dobrého
ptehledu o zdkaznicich — od prvniho kontaktu, pies prodej az po naslednou péci o klienta.

Tento CRM systém obsahuje n¢kolik moduli:

» Prodej

» Marketing a servis

> Rizeni obchodnich aktivit

> Reseni servisnich piipadt

Pro uzivatele je toto feSeni vysoce pouZitelné, protoze je integrované do aplikace
Microsoft Outlook. Systém je také mozné obsluhovat piimo pies webové rozhrani.
Uzivatelé maji vétsi moznosti v terénu, jelikoz systém je ptistupny i off-line.

Cely systém je mimotadné konfigurovatelny s obchodnimi procesy a jejich
zdokonalovani podpofi Siroké moznosti analyzy a reportingu.

Rychld névratnost investic je navic podpofena kratkym implementacnim cyklem,
moznosti zvolit standardni ¢i hostované feSeni a snadnou integrovatelnosti systému do
existujici IT infrastruktury.

Microsoft Dynamics CRM nabizi nastroje k vyssi produktivité prodeje:

» Lepsi porozuméni potiebam zakaznikim s pomoci centralizovaného a
personalizovaného pohledu na zakaznické preference, vztahy a uplnou
historii aktivit a komunikace.

» Zvyseni UspéSnosti prodeje diky spravé obchodnich pfilezitosti,
automatizovanému zpracovani zajemcl, fizeni prodejnich procesi a
sledovani konkurence.

» Analyzy prodejni vykonnosti — flexibilni sestavy umoznuji vytvaret prognozy
prodeje, métit obchodni aktivity a jejich efektivitu, vyhodnocovat uspésnost

prodeje a sluzeb, rozpoznavat trendy, problémy a nové pfileZitosti.
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» Prace v terénu — k veskeré funkcnosti aplikace Microsoft Dynamics CRM
mate moznost pfistupovat off-line nebo prostfednictvim mobilniho zatizeni.

[16]

Obrazek 4: Moduly CRM MS Dynamics [16]

Konfigurovateiné
obchodni procesy

Rychlé, flexibilni nasazeni

3.3.2 CRM Leonardo

CRM Leonardo je vlastnim produktem ceské spole¢nosti D3doft s.r.o. V oblasti
CRM ptisobi na trhu vice nez 18 let. Diky rozsdhlym zkuSenostem disponuji znalostmi
bussines modelii jednotlivych segmentt.

Systém CRM Leonardo Motion je postaven na myslence efektivniho fizeni vztahu se
zakazniky a flexibilniho pfistupu k zakaznikiim prostfednictvim vysoce kvalitniho,
zkuSenostmi ovéreného CRM software. Diky své rozsahlé funkénosti a moznosti nastaveni
CRM systému, je naSe feSeni schopno pokryt skutecné potieby zakaznika. Samoziejmosti
CRM systému je moznost provazani s jinymi subsystémy zakaznika, tedy zajisténi celkové
kooperace mezi jednotlivymi systémy (ERP, SAP, aj.).

Software CRM Leonardo poskytuje absolutni ptehled nad celym déni obchodniho
oddéleni. Ziska rychlé a jasné statistiky v podobé nastavitelnych graficky zpracovanych

reportll. VSechny tyto potfebné informace ma k dispozici odkudkoliv a kdekoliv.
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S pomoci CRM Leonardo se obchodni zastupce miize vice soustfed’ovat na dulezité
zakazniky a udrzovat piehled o tom, co bylo zdkaznikim pfislibeno. Soucasné¢ ma piehled
o vSech komunikacich, jez prob¢hly mezi nim, ostatnimi spolupracovniky a zdkaznikem.

Systém nabizi mnoho funkcionalit, napf-.:

» Prace s dokumenty — moznost vlozeni dokumentu k zdkaznikovi nebo
obchodnimu piipadu.

» Reporting — statické i dynamické reporty, pfednastavené sestavy ¢i moznost
nastaveni reportu na miru.

» Zakazky — vyhodnocovani efektivity, planovani lidskych zdroju dle kapacit.

> Rizeni a provoz firmy — sledovani odpracovanych hodin s vazbou na zakazky

a zakazniky, vytiZzenost tymu, controllingovy reporting. [17]

Systém lze pouzivat i na tabletu ¢i mobilnim zafizeni s nabidkou omezenych

funkcionalit.

3.3.3 SprinxCRM

SprinxCRM je vhodnym fesenim pro mal¢é a stfedni spole¢nosti. Poskytuje jim velmi
silny, intuitivni a dostupny nastroj pro efektivni fizeni rozhodujicich vztaht se zakazniky,
sledovani marketingovych kampani a optimalizaci prodejt.

Systém je neustale rozvijen a obsahuje mnoho funkcionalit, napf.:

» Responzivni design — systém je pouzitelny z mobilniho i stolniho zafizeni.
» Import a Export dat — integrace s MS Excel pro import i export dat.
» Emaily — stahovani a ukladani emaili do odpovidacjich kontaktii v systému.

» Outlook Sync - synchronizace ukolu ¢i e-mailti véetné piiloh.

vvvvv

rychly pohled podle potieb konkrétniho pfihlaSeného uzivatele, at’ uz se nachazi kdekoliv v
systému. Jiné informace pozaduje obchodni feditel a jiné financni feditel. Pro kazdou roli
ve firmé muze byt obrazovka piizplsobena jinak, a vSichni tak mohou neustile vidét

prehledy diilezitych informaci uzptisobenych ptesné podle jejich pracovni pozice.
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Systém nabizi integraci na dalsi interni systémy a je propojitelny s ti€etnictvim

spole¢nosti. Je provozu schopny v rezimu on-line i off-line.

CRM umoznuje efektivni sledovani obchodni ¢innosti firmy, servisni podpory
existujicich zdkaznikli a zaznamendvani historie komunikace se zakazniky a obchodnimi
partnery. Zakladnim pifinosem je provéazani obchodnich ptipadii s obchodnimi kontakty, s
dokumentaci ve form¢ nabidek, cenikli, objednavek s definovanymi projekty a
definovanymi tymy ve firmé (obchod, servis, call centrum, helpdesk a dalsi) a zvlasté se
Siroce pouzivanymi kancelafskymi aplikacemi z baliku Microsoft Office.

Reseni je mozné propojit s internim nebo externim HelpDeskem ¢i Call Centrem.

Rozs4hlé moznosti integrace s dalsimi systémy Resi viechny funkce obchodniho systému.

[19]

3.3.4 Intuo - Company Itelligence

Intuo CI je vlastnim CRM systémem spolecnosti Digital Resource a.s. Digital
Resources poskytuje profesiondlni sluzby v oblasti zavadéni informacnich systému,
podpory IT a komplexnich IT sluZzeb.

Intuo je dostupny Business Management Software, ktery pomahd organizovat, tidit a
zefektiviiovat agendy spojené s kazdodennim fungovanim firmy. CRM Intuo je Spickovy
Cesky informacni systém postaveny na nejmoderngjSich soucasnych technologiich s

vynikajicim pomérem cena/vykon.

Systém obsahuje nastroj Intuo Workflow, ktery umoziiuje automaticky hlidat
jednotlivé kroky libovolného procesu. Upozorni na ptipadny problém, zahdji jeho eskalaci
a hlida optimalni ¢asovou prodlevu. Tim podporuje nejen véasnou dodavku zbozi a sluzeb,
ale tfeba i v€asnou odpoveéd’ obchodnimu partnerovi nebo doruceni nabidky. Je ptfipraveno
reagovat na jakoukoliv udéalost nebo naopak na €asovou prodlevu. Pomlze pracovnimu
tymu, aby byl jesté lepsi a efektivné;si.

Intuo obsahuje rozhrani a propojeni k fadé dalSich systémii:

» integrace s ekonomickym software (ERP)

» synchronizace s Microsoft Outlookem
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» propojeni s Microsoft Wordem, Excelem a Powerpointem (Sablony, grafy,
exporty, hromadné korespondence).
O vystupy z Intua se stard predevSim generdtor reporti (Microsoft Reporting

Services).

Pro kazdého pracovnika nabizi syst¢ém mnoho funkcionalit. Pro obchodni zastupce je
to zachyceni historie jednani se zékaznikem nebo piehled o vSech klicovych ptilezitostech.
Obchodnik miize téz sledovat report o svych aktivitach a ma zjednodusenou praci pfii
vykazovani vlastni prace.

Pro vedouci pracovnika, zejména pro feditele spoleCnosti systém poskytuje
jednoduchy pfistup k reportiim, které se zasilaji do emailové schranky. V ramci sledovani
ukolll mize feditel sledovat priitbéh a plnéni ukoll a zjednodusit pifipravu na klicové

porady a jednani. [18]
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4 Vlastni prace

4.1 Analyza vybrané spolecnosti

Spolec¢nost Meditorial s.r.o. byla zalozena v roce 2004 dvéma spolecniky, ktefi jsou
ve vedeni firmy 1 v soucasnosti. Hlavnim zaméfenim spolecnosti je vzdélavani odborné i
laické vetejnosti vyhradné v oboru zdravotnictvi. Meitorial s.r.o. je spolecnost se zdzemim
vlastni odborné redakce, tvofené vyhradn¢ 1ékati a odborniky ze zdravotnictvi, medidlni a

PR agentury a informacnich technologii.

Spole¢nost v ramci svych sluZeb nabizi tii hlavni produkty jako prodejni artikl.

» Sluzby na www.prolekare.cz — ptedstavuje nejvétsi informacéni portal
v Ceské republice a na Slovensku pro lékate. V ramci tohoto projektu jsou
nabizeny Kreditované on-line kurzy (podporované Ceskou lékaiskou
komorou), On-line piednasky a rozhovory s odborniky, pies Sedesat
medicinskych ¢eskych i zahrani¢nich casopisti v on-line formé, atd. Stranky
jsou ur¢ené vyhradné pro odborniky, proto se pro vyuzivani téchto sluzeb
musi lékar zaregistrovat a je jeho totoznost a vzdélani je nasledné ovéiena
specializovanou agenturou.

> Sluzby na www.ulekare.cz — predstavuje nejvétsi informaéni portal v Ceska

republice v oblasti zdravi a mediciny. Souc¢asti projektu je rozsahla on-line
poradna lékate, ve které v soucasné dob¢é odpovida vice nez 200 odbornikd.
Dalsi néplni stranek je sekce Aktudlni témata, kterd se klientli vZzdy upravuje
na miru, dle jejich pozadavkil. Zejména, co do obsahové ¢asti.

» Edukacni projekty — predstavuji samostatné webové stranky feSeni klientovi
na miru. Projekt je realizovan od grafického navrhu, obsahové néplné aZ po
technické feSeni a vlastni CMS. Tyto webové stranky se realizuji vzdy se
zaméfenim na zdravi a medicinu. Jako priklad mizeme uvést

http://www.hemofilie.cz/, http://www.cilena-lecha.cz/, atd.
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4.1.1 Ekonomicka charakteristika spole¢nosti

Hlavnim pfedmétem podnikani spole¢nosti je prodej reklamy a online marketing.
Firma Meditorial s.r.o. ma v soucasné dob¢ 35 zaméstnancti. Spole¢nost tedy miZeme
zatadit do kategorie malych podnikii.

V roce 2014 firma doséhla obratu 18 miliont korun a v roce 2015 celych 36 miliont

korun. Meziro¢ni narist obratu ¢inil tedy sto procent. Dalsi rist se da ofekavat i za rok

2016.

Za posledni dva roky se spolecnost vice nez ztrojnasobila, jak do poctu zaméstnancil,
tak i v obratu. Tento rdst je hlavnim divodem, pro¢ se vedeni spole¢nosti rozhodlo pro
zavedeni informac¢niho systému, alespont v jeho zakladni podob€. Jiz neni mozné
spole¢nost fidit na zakladé samostatnych souborti v zakladnich programech napt. Excel.

Objem zakazek se neustale zvySuje a uroven poskytovanych sluzeb spole€nosti by se
mohla sniZzovat. Spoluprace a komunikace se stdvajicimi klienty je pro podnik kli¢ova,
proto se spole¢nost rozhodla pro zavedeni CRM systému.

Se zavedenim CRM systému spolecnost ocekava zkvalitnéni sluzeb, efektivni

koordinaci vazeb na zékaznika a fizeni celého cyklu kontaktu se zdkaznikem.

4.1.2 Aktualnistav ICT a IS

Kazdy zaméstnanec spolecnosti ma pocita¢ a bude ke své praci vyuZzivat nove
zavedeny systém. Implementaci systému bude nutné provést pro 35 uzivatelii. VSechna
zafizeni vyuzivaji OS Windows 10. Soucasti kazdého pocitae je kanceldisky balicek
Microsoft Office, ktery obsahuje Excel, Word, Power Point atd. Soucasny stav
hardwarového vybaveni spolec¢nosti je nutné zohlednit pfi vybéru vhodného informaéniho
systému.

V soucasné dob¢ neni ve spole¢nosti zaveden Zadny informacni systém. Klientské
kontakty si eviduje kazdy obchodni zéastupce sam. Objednavky jsou spravovany
asistentkou obchodniho oddéleni a jejich evidence je feSena pomoci sdileného Excel

souboru. Pribéh realizace samotné zakazky eviduje projektovy manazer, ktery je za ni
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zodpovédny. Evidenci si fesi kazdy projektovy manazer sam, vétSinou pomoci tabulek

Excel souboru.

4.2 Stanoveni hodnoticich Kkritérii

Vybér vhodného systému je dalezitym krokem a pro firmu ptedstavuje nemalou
investici. Pfed samotnym vybérem vhodného feseni by méla byt provedena tzv. analyza
uzivatelskych pozadavki, ze které ur¢cime vhodné softwarové feseni a hodnotici kritéria.

Analyza uzivatelskych pozadavki byla ve spolecnosti Meditorial s.r.0. provedena a
na zdkladé vysledki bylo jako nejvhodnéjsi tfeSeni, které potieby uzivateli pokryje,
vyhodnocen CRM systém.

Vybér a zavedeni CRM je dobré chépat jako samostatny projekt, ktery bude feSen v

souladu s principy projektového rozhodovani a predevsim na zaklad¢ stanovenych kritérii.

Vybér vhodného CRM systému bude hodnocen podle nésledujicich kritérii:

» Mobilni verze systému (kritérium K1)
Tento pozadavek je pro spolecnost velmi dilezity. Zejména obchodni
zastupci se Casto pohybuji mimo kancelat a CRM bude velkym pomocnikem
pro jejich praci, proto je dilezité, aby do systému méli piistup i bez pocitace.
Kritérium ma nejvyssi dilezitost.

» Prace s dokumenty (kritérium K2)
Systém by mél poskytovat moznost fadit ke klientovi ¢i obchodni prilezZitosti
souvisejici dokumenty. Jednd se naptiklad o nabidku nebo objednavku.
Kritérium bude hodnoceno, zda a do jaké miru praci s dokumenty podporuje.

» Reporting (kritérium K3)
Jedna z velkych pfinosit CRM pro spolecnost jsou pravé reporty. V jaké fazi
se nachazi projekty, kolik penéz je v prilezitostech, kolik prileZitosti bylo
vyhranych nebo prohranych. To vSe uspofddané do sestav, které jsou
odpovédnym pracovnikem pravidelné¢ vyhodnocovany. Tato funkcnost je
dilezitd zeyména pro vedeni podniku. Kritérium bude hodnoceno dle
moznosti reportd, dle dostupnych formati a pfedem definovanych tiskovych

sestav.
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» Sledovani komunikace (kritérium K4)
Toto kritérium je zafazeno za ucel zjednoduseni prace. Pozadavkem je
zaznamenavani emailové komunikace. Ukladani a provadéni telefonickych
hovort. Kritérium bude hodnoceno, zda tuto sluzbu poskytuje, piipadné
V jakém rozsahu.

» Reference (kritérium K5)
Pro vedeni spolecnosti jsou dualezitym faktorem pii rozhodovani reference
systém. Kritérium bude hodnoceno dle poctu referenci, respektive poctu
implementaci.

» Cena (kritérium K6)
Investi¢ni moZnosti spole¢nosti do nového systému CRM nejsou neomezené.
Do hodnoticich kritérii tedy byla zatazena i cena zvoleného systému, ale
zaroven nema byt podfizovana kvalita vici cené. Kritérium bude hodnoceno

dle ceny za licenci.

4.2.1 Stanoveni vah Kritérii

Pro vybér vhodného systému byla uréena nasledujici kritéria:

Tabulka 3: Kritéria hodnoceni (vlastni zpracovani)

k1l Mobilni verze systému
k2 Prace s dokumenty
k3 Reporting

k4 Sledovani komunikace
k5 Reference

k6 Cena

V nasledujici tabulce jsou kritéria ohodnocena pomoci Saatyho metody podle jejich
dalezitosti pii vybéru vhodného systému. Jednotlivd kritéria byla ohodnocena ve

spolupraci s vedenim spolecnosti Meditorial s.r.o.
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Tabulka 4: Vahy jednotlivych kritérii, Saatyho metoda (vlastni zpracovani)

k1 k2 k3 k4 k5 k6 Ri Vi
k1 1 5 3 3 5 5 3,22497 | 0,40711
k2 0,2 1 0,2 0,5 0,5 0,33 [0,38585 | 0,04871
k3 0,33 5 1 4 5 3 2,15083 | 0,27151
k4 0,33 2 0,25 1 3 0,5 ]0,79237 |0,10003
k5 0,2 2 0,2 0,33 1 3 0,65532 | 0,08272
k6 0,2 3 0,33 2 0,33 1 0,71236 | 0,08993

) 7,9217 1

Ri......... geometricky primér

Vi........

Graf 2: Procentualni podil vah Kkritérii (vlastni zpracovani)

<

normalizované vahy

mkl mk2 mk3

4.2.2 Hodnoceni Kritéria 1

k4 mk5 mké6

vvvvvv

pozadavek. Vaha toho kritéria je 44%. VSechny hodnocené systémy maji mobilni verzi.

Jsou pfistupné formou mobilni aplikace nebo webového rozhrani. Velké rozdily vSak byly

Vv mnozstvi a kvalité dostupnych dat a moznosti jejich editace.
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Tabulka 5: Hodnoceni dle kritéria Mobilni verze (vlastni zpracovani)

MS
Dynamics CRM
k1 CRM Leonardo |SprinxCRM | Intuo CI Ri Vi
MS Dynamics
CRM 1 0,5 0,33 3 0,8388 | 0,1694
CRM Leonardo 2 1 0,5 4 1,4142 | 0,2856
SprinxCRM 3 2 1 5 2,3403|0,4726
Intuo ClI 0,33 0,25 0,2 1 0,3584 | 0,0724
x 49517 1

Dle vysledkii hodnoceni se a prvnim misté umistil systém SprinxCRM, ktery ziskal

47%. Jeho mobilni verze, kterd je ptistupna ptes internetovy prohlize¢ poskytuje vyuziti

vSech funkci. Na poslednim misté skoncil systém Intuo CI, ktery doséhl pouze 7%. Jeho

mobilni verze nabizi velmi omezené moznosti vyuZziti.

4.2.3 Hodnoceni kritéria 2

Kazdy ze systéml nabizi pomérné rozdilné moZznosti ve funkcionalité prace

s dokumenty. Vysledky hodnoceni tohoto kritéria jsou zobrazena v nésledujici tabulce.

Tabulka 6: Hodnoceni dle kritéria Prace s dokumenty (vlastni zpracovani)

MS
Dynamics CRM
k2 CRM Leonardo |SprinxCRM | Intuo CI Ri Vi
MS Dynamics
CRM 1 0,25 0,33 2 0,6373]0,1246
CRM Leonardo 4 1 2 5 2,51490,4917
SprinxCRM 3 0,5 1 4 1,5651 | 0,306
Intuo ClI 0,5 0,2 0,25 1 0,3976 | 0,0777
) 51149| 1

V tomto hodnoceni se byl jako nejlepsi vyhodnocen systém CRM Leonardo, ktery

nabizi velmi Siroké moznosti pii praci s dokumenty. Ve vysledku dosahl 49%. Naopak na

poslednim misté¢ skoncil systém Intuo CI spouhymi 7%. Jeho mozZnosti pii praci

s dokumenty jsou velmi omezené.
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4.2.4

Hodnoceni kritéria 3

vvvvvv

Cilem reportingu je poskytnout obchodnimu oddé€leni a vedeni spolecnosti relevantni

informace ve srozumitelné form¢é a pomoci s vyhodnocovanim a planovanim obchodni

strategie.

Tabulka 7: Hodnoceni dle Kritéria Reporting (vlastni zpracovani)

MS
Dynamics CRM
k3 CRM Leonardo |SprinxCRM | Intuo CI Ri Vi
MS Dynamics
CRM 1 2 4 2 2 10,4329
CRM Leonardo 0,5 1 3 1 1,1067 | 0,2396
SprinxCRM 0,25 0,33 1 0,33 0,4062 | 0,0879
Intuo ClI 0,5 1 3 1 1,1067 | 0,2396
)y 46196 1

Nejrozsahlejsi a nejpfehlednéj$i moznosti reportingu nabizi systém MS Dynamics
CRM, ktery ziskal 43% zcelkového hodnoceni. Nejhtife ohodnocen byl systém
SprinxCRM, ktery dosahl pouze 8%. Ve svém zékladu nabizi pouze zdkladni reporty. Pro

rozsahlejsi reporting je nutné dokoupit nadstavbovy modul.

4.2.5 Hodnoceni kritéria 4

V nasledujicim hodnoceni bylo posuzovano ¢tvrté kritérium sledovani komunikace.
Zaznamenavani aktivit (telefonnich hovorl, emailové komunikace, schiizky, atd.) vici
zakaznikim je jednou z hlavnich funkci kazdého CRM. Rozdily mezi jednotlivymi
systémy jsou v piehlednosti, zplisobu zaznamenavani aktivit, sdileni informaci mezi

uzivateli ¢i automatickou synchronizaci emailové komunikace.
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Tabulka 8: Hodnoceni dle kritéria Sledovani komunikace (vlastni zpracovani)

MS
Dynamics CRM
k4 CRM Leonardo |SprinxCRM | Intuo CI Ri Vi
MS Dynamics
CRM 1 4 2 5 2,51 |0,4996
CRM Leonardo 0,25 1 0,5 2 0,71 |0,1405
SprinxCRM 0,5 2 1 4 1,41 10,2809
Intuo ClI 0,2 0,5 0,25 1 0,40 | 0,079
x 5,03 1

Dle vysledkii hodnoceni ma pro sledovani komunikace nejlepsi funkénost systém

MS Dynamics CRS, ktery doséhl témét 50%. Jako posledni se umistil systém Intuo CI,

ktery ziskal pouze 8%.

4.2.6 Hodnoceni kritéria 5

V nasledujici tabulce je vypocet pro paté kritérium, které bylo hodnoceno dle poctu

referenci, respektive poétu implementaci daného systému v Ceské republice. Z vypoétu

vyplyvé, Ze nejlépe ohodnocen je systtm MS Dynamics CRM, ktery ma vahu 54%.

Naopak nejmensi vahu tohoto kritéria ma systém Intuo CI, ktery ziskal pouze 6%.

Tabulka 9: Hodnoceni dle kritéria Reference (vlastni zpracovani)

MS
Dynamics CRM
k5 CRM Leonardo |SprinxCRM | Intuo CI Ri Vi
MS Dynamics
CRM 1 4 3 6 2,91 10,5481
CRM Leonardo 0,25 1 0,5 3 0,78 |0,1473
SprinxCRM 0,33 2 1 4 1,27 10,2399
Intuo ClI 0,17 0,33 0,25 1 0,34 |0,0648
) 531 | 1,00

4.2.7 Hodnoceni kritéria 6

Zjistit cenu CRM systému neni snadné. Pfi hodnoceni bylo vychazeno z vetejné
dostupnych zdroji. Konkrétni cenu dodavatel sdéli az po vypracovani nabidky a

konzultace s klientem. Muze byt poskytnuta sleva, se kterou v hodnoceni neni pocitano.
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Kritérium cena vSak nema pro zadavatele velkou vahu, takze kone¢né vysledky by nemély

byt cenou piilis ovlivnény.

Tabulka 10: Hodnoceni dle kritéria Cena (vlastni zpracovani)

MS
Dynamics CRM
k6 CRM Leonardo |SprinxCRM | Intuo CI Ri Vi
MS Dynamics
CRM 1 0,33 0,5 0,5 0,5359 | 0,1219
CRM Leonardo 3 1 2 2 1,8612 |0,4233
SprinxCRM 2 0,5 1 1 1 0,2274
Intuo ClI 2 0,5 1 1 1 0,2274
) 4,39715| 1

Z vysledkt hodnoceni vyplyva, Ze nejlevnéjsim fesenim je systém CRM Leonardo a

vaha kritéria u néj ¢ini 42%. NejdrazSim systémem je pak MS Dynamics CRM, které

ziskalo pouze 12%.

5 Vysledky a diskuze

Vysledky dil¢ich hodnoceni byly ve findlnim vypoctu vynasobeny véhou

jednotlivych kritérii. Pro kazdy systém byla provedena syntéza skore ze vSech sledovanych

kritérii a bylo urceno potadi systémii.

Tabulka 11: Vysledky hodnoceni (vlastni zpracovani)

k1 k2 k3 k4 k5 k6
Syntéza

vahy kritérii 0,407 0,049 0,272 0,100 | 0,083 | 0,090 | preferenci | Poiadi
MS Dynamics

CRM 0,169|0,125|0,433|0,500|0,548|0,122| 0,299 2.
CRM Leonardo 0,286 {0,492 |0,240|0,141|0,147|0,423| 0,270 3.
SprinxCRM 0,473 {0,306 |0,088|0,281|0,240|0,227| 0,300 1.
Intuo CI 0,072|0,078|0,240|0,079|0,065|0,227| 0,132 4,
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Graf 3: Vysledky hodnoceni (vlastni zpracovani)

® MS Dynamics CRM = CRM Leonardo = SprinxCRM Intuo CI

V celkovém hodnoceni se nejlépe umistil systém SprinxCRM. AvSak rozdil mezi
prvnim druhym systémem je pouhd desetina procenta. V poradi druhy v hodnoceni skoncil
systém MS Dynamics CRM. Jako tfeti se umistil systém CRM Leonard, ktery dosahl 27%.
Nejhtte pak byl ohodnocen systém Intuo CI, ktery ziskal 13%.

Z vysledkt hodnoceni se jako nejvhodnéjsi systém pro spole¢nost Meditorial s.r.o.
jevi SprinxCRM. Pfed MS Dynamics CRM byl upifednostnén zejména z ohledem na

vysledky hodnoceni kritéria Mobilni verze systému, které bylo pro vedeni spolecnosti

Pokud by se vsak v pribé¢hu vybérového fizeni prvni varianta jevila jako nevyhodna

¢i obtizn¢ realizovatelné, varianta druha by byla vhodnou alternativou.
Zbyvajici moznosti feSeni se v prib&hu hodnoceni neukazaly jako Spatné systémy,

avsak dle zadanych hodnoticich kritérii, nejsou idealni variantou pro konkrétni potieby

spole¢nosti Meditorial s.r.o.
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Zavér

Podnikové informacni systémy jsou velmi rozsdhlou problematikou. Obsah
teoretické Casti prace je prizpisoben potiebam pro ptipadovou studiu.

Vybér vhodného informaéni systému je slozitym procesem a pro podnik piedstavuje

nemalou investici. Spolecnost by méla pii vybéru postupovat velmi zodpovédné.

V teoretické Casti prace Je rozvedena obecné problematika podnikovych
informacnich systémi, historie informacnich systéma a jejich vyznam pro spolecnost.
Nasledné jsou rozepsany a popsany etapy a potiebné kroky pii zavadéni nového systému
do spolecnosti. Na zéklad¢ analyza trhu a s pomoci internetové aplikace je proveden vybér

moznych variant CRM feseni. Jednotlivé systémy jsou prezentovany a podrobné&ji popsany.

V piipadové studii je pfedstavena spoleénost Meditorial s.r.o. a jeji pozadavky na
informaéni systém. Po konzultacich s vedenim spole¢nosti a provedeni analyzy je
vyhodnoceno, ze nejlep$im informa¢nim systém pro spole¢nost je CRM feseni.

Cilem prace je vybrat vhodny CRM systém pomoci metod vicekriteridlniho
systému, Sledovani komunikace ¢i Reporting.

Pomoci Saatyho metody parového porovnani jsou uréeny vahy jednotlivych kritérii.
Vysledky ze vSech hodnoceni jsou zaneseny do tabulky a je provedena syntéza hodnoceni

jednotlivych systému. Na zakladé poc¢tu dosazenych bodu je vybran nejlepsi CRM systém.

Z vysledkt vyplyva, ze nejvhodnéj$im feSenim pro spolecnost Meditorial s.r.o. je
systém SprinxCRM. Systém zvitézil o pouhou jednu desetinu procenta pred systémem MS
Dynamics CRM. Pii hodnoceni hrala vyznamnou roli hodnota kritéria Mobilni verze

vvvvvv

hodnoceno u systému SprinxCRM a proto je vyhodnocen jako systém vitézny.

Zavedeni CRM systému do spole¢nosti Meditorial s.r.o. ma velky vyznam pro
zefektivnéni prace a zkvalitnéni komunikace s klienty. Zjednodusi se prace obchodnim
zastupctm, kteii podstatnou ¢ast pracovni doby travi v terénu. Diky mobilni verzi systému,

budou mit vzdy potfebné a aktualni informace pro jednani s potencidlnimi klienty.
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Propracovand funkce reportingu pfinese mit vedeni spolecnosti lepsi piehled o préci
a vykonnosti jednotlivych oddéleni. S ohledem na automatizaci podnikovych procesi je

ocekavan ekonomicky rist spolecnosti.

Vysledky této prace jsou plné€ vyuzitelné a realizovatelné i v praxi. Zavery této prace

budou piedlozeny vedeni spolecnosti.
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