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Téma: Integrace informa¢nich a komunikaénich technologii v praxi

Theme: Integration of information and communicationtechnologies in practice
Souhrn

Tato diplomova prace se zabyva integraci infamhaa komunikani technologie
do spolenosti, ktera se zabyva vyrobou a distribuci balendy (barely) do firem,
kanceldi, statnich instituci, domacnosti na Uzemi cékské republiky. Cilem prace
je navrhnout optimalni inforndai systém pro spoteost. Mezi nejétSi nedostatky
systému pat absence mobility klientskych &aeni pro pracovniky v terénu, s tim spojeny
chybgjici pristup k prodejnim dam, dale neexistence call centra v ramci infafnibo
systtmu a omezena kategorizace zakd@znfRo analyzach dostupnych ICieseni,
které jsou na trhu k dispozici, byl vybran navrtplementace nového ICT, které obsahuje
ieSeni vSech vySe uvedenych i&ich nedostatk

Summary

This thesis deals with the integration of inforratend communication technologies into
a company that is engaged in the manufacture astdhdition of bottled water (barrels)
in businesses, offices, government institutions,uskebolds throughout the area
of the Czech Republic. The aim of this theisisoiglésign an optimal information system
for the company. One of the biggest weaknesseshef system includes the lack
of mobility, of client devices for workers in theelid followed by the lack of access to sales
data as well as the absence of a call center witl@nnformation system and the limited
categorization of customers. Following the analys®s accessible ICT solutions
that are available in the market, a proposal fa thmplementation of a new ICT,
which provides solutions to all these major sharto@s mentioned above
has been selected.
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1 Uvod

Po ténst dvaceti letechirstu vykazuje trh s balenymi vodamiCeské republice znamky
plného nasyceni. Celkovy objem jiz neroste.ékterych segmentech dokonce vyrézn
klesa, spdebitelé si mohou vybirat z nigberného mnozstvi zéek a druli baleni.
Mohou si koupit jak levné, tak drazsi, marketingovysoce podporovaneé ziey.
Vybér je skuteéné velky. V takto definovaném trznim proésti se pohybuji i vyrobci
a distributei vody dodavané v bareleatglici stagnaci spteby a poZzadavkn zékaznil,
ktefi jsou kwili sowasné nefiznivé ekonomické situaci vysoce orientovani naucen

Tento fakt ma dopad na vySi marzi, kterych distolitbalenych vod dosahuiji.

Kontrola néaklad a efektivita prace obchodnich tynma proto¢im dal wtsi vyznam,
jeji zvladnuti je podminkou spravného fungovanifirv odwtvi. Uspsdné spolénosti
maji velké mnozstviifmych zakaznik, rado\ tisice az desetitisice, u kterych jeipbia
vykonavat cely obchodni proces od prvniho akvi#tio kontaktu, objednavky a dodavky
zbozi, mjcovani fiznych z@izeni, jejich servis aradu dalSich &ci. Pongr mezi
dodavatelem a z&kaznikem se émih po letech. Z p&ateini pouhé dodavky zboZzi
v komplexni vztah, kdy dodavatel podporuje prod@rovozovig zakaznika a vyuziva
informaci o spdebitelich, ziskanych u zakaznika, kinovacim sagubtnvyrobki

I doprovodnych sluzeb.

Aby bylo mozné popsanou problematiku zvladnout,irsppl€nosti zavedeny infornéai

systém (IS), s jehoz pomoci proudi informace meami prvky obchodniho procesu.
Je Zejmé, Ze vSechny IS v podnicich dokazi vykonavdiarini funkce souvisejici
s dodavkami zboZi k z&kaziiik (jinak by uz tyto firmy prav&pbodobré neexistovaly),

avSak #stdva otadzkou, zda jsoufifpmny a vyuzivany funinosti, které umoznuji
poskytovat dané spaleosti informace k propracovanémntizeni obchodniho procesu
a tim i konkuretni vyhodu. Pra¥ moznost efektivé tidit prodej a vztah se zakazniky

je pro firmy jednou z moznosti, jak byt @py na vysoce konkurénim trhu.



2  Cile a metodika prace

Cilem prace je navrhnout optimalni inforfn&d systém pro spoteost FONTANA
WATERCOOLERS, s.r.o., ktera se zabyva vyrobou dribisci balené vody (barely)
do firem, kancelé, statnich instituci, domacnosti na Gizemi €aéké republiky.

Teoreticka ¢ast prace je zaloZzena na studiu aktualni literatbipmegnich materiél
dodavatel, poznatk uzZivateh a dalSich zdrdj které se zabyvaji problematikou
informanich technologii v podnicich. Jsou zkoumany dopadyedeni informénich
systénii na hospod@ni podnik a jejich chod obecn Na problematiku je nahlizeno
z rekolika uhli — akademického v poddbucebnic a odbornychilanki, komegniho
od dodavatdl sluzeb a praktického od uZivatedysténi. Jsou prozkoumany jednotlivé
oblasti vyuziti informanich a komunikénich technologii v podnicich, vyhody a nevyhody

jejich zavedeni. Celkateoretick&ast prace finasi syntézu poznaiks dané oblasti.

V praktické c¢asti je analyzovdna spéleost FONTANA WATERCOOLERS,
jsou odhaleny silné a slabé stranky firmy z pohlethku a vyuziti informaci
pro naphovani strategickych obchodnich tcikpol&nosti. Za pomoci analyzy bude

posouzen potencial pro zavedeéninovaci ICT v daném podniku.

Vysledkem prace je navrh na zavedeni nového nebeade stdvajiciho inforniaiho

systému v podniku.



3  PrehledreSené problematiky

Souwasna spoknost byvacasto ozn&ovana jako informéni“, coz nap. M. Tvrdikova
popisuje jako proces, kdy ,...pmyslova spolénost se fed naSima @ma neni
ve spolénost, v niZ hraji hlavni roli informace a znaloatznika globalni informéni
infrastruktura, ktera zpracovava arepasi stale &Si mnozstvi dat a informaci.
Jestlize cilem mgmmyslové revoluce bylo dosazeni co v kvantity s co nejmensimi
néklady, pak cilem inforngai revoluce je dosazeni co nejvysSi kvality v cgknaSim
tase*! Informani technologie maji stale rostouci vyznam i v haksivi, zdrojem
zvysujiciho se podilu hodnoty hrubého domaciho yktd stavaji ta odstvi, ktera maji
piimou vazbu na ICT nebo vysledky ICT silayuzivaji. Z €chto divoda nékteri autdi
.---pro éru inform&ni spol€nosti pouzivaji i vice ,technologicky" termiteti pfimyslova
revoluce*? Zmeén vztahi mezi ekonomickymi subjekty si vdima J. Zlatuskiafqrmasni
spole&nost je charakterizovana podstatnym vyuZzivanim taigho zpracovavani,
uchovavani aignosu informaci. Ze zpracovani informaci se stdzhamna ekonomicka
aktivita, ktera jednak prostupuje tradimi ekonomickymici spole&enskymi aktivitami
a jednak vytvBi zcela nové filezitosti acinnosti, které podstagnovlivauji charakter
spole&nosti.“ V ramci inform&ni spol€nosti jsou ,...tradini hierarchické byrokratické
struktury nahrazovany efektign fungujicimi strukturami "adhokratickymi”, kterdokazi
pruzreji reagovat na zenu prostedi, v imz pracuji. Kooperujici sitmalych spolénosti
fungujicich na bazi subdodavatel kombinace déich produkéi mohou @inné konkurovat
velkym spolénostem znevyhodimym velkou setrvénosti reakce. Tradhni prostednici
mezi producenty a konzumenty ztraceji na vyznanolku@ slouzi pouze jako mezisklad
vyrobki uréenych k prodeji a neposkytujifiganou hodnotu® Jednim z disledia je,
Ze diky inform&nim technologiim ,...mezi sebou komunikuji lidé a pkuy,
které by se five nikdy nezkontaktovali a ktetak mohou dinit prdw diky existenci

Tvrdikova, M.: Aplikace modernich inforrsaich technologif ¥izeni firmy. Praha: Grada Publishing, 2008,
s. 11.
2 Basl, J., Blaiiek, R.: Podnikové infornéai systémy. Praha: Grada Publishing, 2008, s. 28.

% Zlatuska, J.: Informi spol&nost.http://www.ics.muni.cz/bulletin/articles/122.html
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a moznostem ICT a sdileni informaci®, tj. v§ma informaci mezi producenty a sfaititeli

je mnohem snazsi neZ v minuldsti.

RozSfovani ICT v podnicich s sebodimpeslo i nutnou zrnmu v gistupu k informanim
technologiim: ,Ped rekolika lety se mana¥e v Ceské republice vyhybali préci
s vypaetni technikou s adrodrenim, Ze nemusi &dét jak pracovat s ptacem,
protoZe si na to mohou najmout lidi“Obecr vzato ale situace stale neni optimalni,
... Ceska republika je v mezinarodnim srovnani zemigktgjaly koncept ECDL, na 37.
misg&. Mezi nejlepsimi se umistily Irsko, Rakousko a @&k®&, ffed nami jsou mimo jiné
Kypr, Slovensko, Rumunsko nebo Libye. Srovnatelnémoistni jako CR doséahla
napiklad Zimbabwe®

3.1 ICT v ramci podniku

N s

Jak uvadi J. Basl, v ngj$ich podminkéch ,,...podnikatelsky sy v trznim hospodétvi
zavisi hlavg na wasném pedvidani trznich ilezitosti areSeni potenciélnich problém
strategického charakteru®, ,...jefeba vyhodnocovat ipdevSim faktory podnikového
okoli, tzn. poteby zakaznik, chovani konkurefmich firem a dodavatél vyvoj
makroekonomickych podminek®. Sgasni mana#e hledaji v pfibchu ekonomického
procesu odpaidi na klcové otazky: , Na které trhy &sti trhi, na které vyrobky a sluzby
se sougkdit? Jakymi proseédky a postupy lze vytv¥id takové vyrobky a sluzby,
které se ukazou byt lepsSi nez to, co na trhu ndoizkurence? Jaky je potencial &sjpu
podniku a jak by iy byt co nej@innéji vynakladany disponibilni podnikové zdroje?
Podle jakych kritérii buded@lné n#fit pokrok fi realizaci gijaté strategie?”. Klicové
otazky fizeni jsou tedy vazanyigdevSim k interakci podniku sg&gim prostedim:
.Digitalni firma miZe reagovat na své proati rychleji nez tradni firma, diky své

pruznosti dokédze lépeq¥it v rychle se #nicim prostedi. V digitalni firme¢ jsou casovy

4 Basl, J.: Inovace podnikovych infortfidch systér. Pifbram, Professional Publishing 2011, s. 13.
® Mallya, T.: Zaklady strategickéhtzeni a rozhodovani. Praha, Grada Publishing, 200191.

6 Bartikova, G.: Pétatova gramotnost v Cesku, aneb vitejte v Zimbabwe.
http://cfoworld.cz/trendy/pocitacova-gramotnostasku-aneb-vitejte-v-zimbabwe-892

" Ketkovsky, M., Vykygl, O.: Strategickéizeni. Teorie pro praxi. 2. Vydani. Praha: C. HclB&0086, s. 1.
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posun a posun V prostoru standardefimsovy posun znamend, 7e obchod probiha
kontinualre 7 x 24 hodin tyd# a ne pouze v pracovnich dnech v omezekésovém
obdobi. Prostorovy posun znamena, Ze prodej promghglobalnim trhu bez narodnich
hranic. Préace je provéda tam, kde je ve 8t vyhodre proveditelna®

Vztah mezi ICT atizenim podnik z hlediskacasového vymezeni planovanychcil
popisuje Novak: ,,O0d poloviny 90. let minulého stblse mezinarodni organizace ISACA
snazi zdraziovat rozdil mezi terminy IT management a IT goveoga Pod ozrignim IT
management jsou ¥azovany taktické a operativinnosti v oblastitizeni IT, které jsou
zaneieny na kazdodenni schopnost plnit stanovené pokadavikoly v oblasti provozu
a rozvoje IT. IT management se tedy strdit gedevSim na internéinnosti Utvaru
informatiky a je tak v plné odpé&dnosti vedoucich tohoto atvaru. Naproti tomu
IT governance se énuje strategickému a dlouhodobému rozvoji IT a jedlacni
se soustavou strategickychicih zandra daného podniku. Tento z&bjiz vyznamr
piesahuje schopnosti vedeni Gtvaru informatiky, aopj@i odpo¥dnost za IT governance
pienesena na vykonnékeditele¢i dokonce na fedstavenstvo podniku. Vedeni utvaru IT
zde ale hraje géad vyznamnou ulohu spivajici predevsim v rozvoji diskusi o postaveni
IT v rdmci celkové organizace a jednotlivy@hnnosti podniku. Do oblasti IT governance,
tedy strategickéhsizeni IT, jsou primara zameéieny metodiky CobiT, Val IT a Risk IT,
které rozviji Institut pro IT Governance (IT Govante Institute — ITGI)*

Basl popisuje informai systém jako ,,...usgadany soubor lidi, technickych priesdka

a metod zabezpsjicich skér, prenos, uchovani a zpracovani dat zmlém tvorby
a prezentace informaci pro pelty uZivatel ¢innych v systémechizeni.® Zavadni

a provoz ICT v podnicich narazi rfadu uUskali, nap na komunik&ni problém mezi
managementem podniku a IT @étiehim, ,,...okE strany si nerozumi a mané#zee nalezeni
feSeni spiSe snazi vyhnout aejpodit* odpo¥dnost na IS&IT specialisty, kteby zase
radi disponovali tou nejmodef§i a nejvykongjSi informani technologii, dalece
piesahujici sotasné i budouci ptgby organizace. Pokud vSak odbornici na informatiku

8 Tvrdikova, M.: Aplikace modernich informaich technologii Wizeni firmy. Praha: Grada Publishing,
2008, s. 11.
° Novék, L., Svojanovsky, P.iehled metodik pro strategicki&eni IT.http://www.anect.com/blog/ze-sveta-

ict/prehled-metodik-pro-strategicke-rizeni-it/

19 Molnér, Z.: Informani strategie podniku. Praha: Ustdxeni a ekonomiky podniku, s. 7.
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neznaji patby proces a ne¥di, jak maji procesy vypadat a jak budou fungovat,
nemohou pemyslet o jeji tur¢i aplikaci a pomoci nalézt zcela netradi a kreativni
ieSeni. Takze jediné, co jim zbyva, je (v dobrée)isnaha zautomatizovat procesy
existujici.** V praxi se¢asto ukazuje, e ,fada firem poddeije dopad zavéuhi
informaniho systému do firemnich prodefiodnoti pouze to, jak novy inforgrd systém
nahradi stavajici zastaraly, zajimaji se pouzéo fenkcionalitu a v nejhorSinripad jen

o cenu. Existuji firmy, které se nedivaji do budwcwii své intuici a subjektivnimu
dojmu.*? Podobny nazor maji i dalsi aito,Je moZno konstatovat, e IS/IT jsou
z pohledu sotasné praxe managementu rozporuplny fenomén. Prdokaérganizaci
mohou byt pileZitosti - strategickou zbrani, primikem pro ziskavani strategickych
informaci z oblasti vyvoje novych vyrobka sluzeb, novych tfh zpisohi organizace

a ftizeni, komunikace a vyty¥@ni distribénich kanal se zakazniky a dodavateli,
prostedkem zvySovani produktivity, efektivnosti, kvalitflexibility vyroby a sluzeb.
IS/IT jsou nezbytné vzhledem ke globalizaci a zyig$use dynamice tih zkracovani
inovatnich cykl, zvySovani intenzity konkuréniho boje, dynamiky a komplexnosti
vnitropodnikovych procdsa rozhodovani. Stale vice rozhoduji o podnikagetsKisgchu

¢i neusgchu, zwtSuji rozdily mezi uZivateli, stavaji se kritickymaktorem uspchu.

“ AvSak, ,...na druhé strafy i pres trendy zvySovani vykdéna snizovani jednotkovych
nakladi na IS/IT, zejména hardware, jsou IS/IT velmi ndkld a manaZe mivaji
problémy se zbvodinovanim navratnosti ifsluSnych investic. Paradoxnv disledku
rychlého technologického pokroku, se stale viceabghtradini slabiny managementu
ve vztahu k vyuzZivani IS/IT, mezi¢h predevsSim pdt: pouzivani IS/IT nevhodnym
zpisobem, absence dlouhodobychistupi k rozhodovani o rozvoji dané oblasti
v celkovéem kontextu strategickékizeni. Chykjici zajem a podpora top-managementu
v prab¢hu realizace projelitv dané oblasti, problémy v komunikaci se spedialislala
angazovanost ffmych uZivatel, nevyuzivani flezitosti/moznosti. Mala pozornost

faktorim z oblasti "lidského chovanf®.

" Smida, F.: Zavahi a rozvoj procesnihiizeni ve firn. Praha: Grada Publishing, 2007, s. 149.
12 Novékova, O.: Uskali zavadi IS/IT ve firm. http://www.systemonline.cz/clanky/uskali-zavadesiiti

ve-firme.htm
13 Kerkovsky, M., Drdla, M.: Funéni piistup k formulaci IS/IT strategi@ttp://www.strateg.cz/C02.html
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3.1.1 NefastéjSi problémy ve fungovéani obchodnich tyni

Stavajici nefizniva ekonomicka situaceéasto vede manazery k vyuzivanfigmych
kontrolnich metod, které ale nevedou ke zlepSersledii firem. Naopak, diky
demotivanim inkam zvysuji fluktuaci pracovnik ¢asto &ch, ktei svymi vysledky pat
mezi lepSi v ramci obchodniho tymu. ,,Obdobi ekorek@ho Gtlumu donutilo tuzemské
firmy detailre sledovat nejen ugpnost, ale hlavhskut&ny potencial svych obchodnich
tyma. Podle analyzy spateosti Sprinx Systems, vice neZ polovina malychieadstich
firem vyuziva pro tvorbu obchodniclilezitosti pra¢ obchodni zastupce (52 %). Jejich
potencial pitom wtSina firem vyuZziva jen z 60 %: Ngjstji jim chybi pravdivy a uceleny
piehled o probihajicich prodejnich aktivitach. Vedérém skutény stav obchodniho
tymu jen tZko zji¥uje, protoZze obchodnici jsou velmi ddbv kamuflovani svych
nedostatlk ¢i obchodnich neusgpha. Prizkum, ktery ndl odhalit @inosy zavedeni
systému pé&e o zakazniky, ukazal, Zze firmy sézk¢ setkavaji s §i vymluvami svych
obchodnik. Tou nefasgjSi je, Zze obchodnik nema vysledky, protoZze ma dmae
rozpracovano iilis mnoho obchodnichifpadi a Ze o komeni nabidky firmy neni z&jem.
Manazéi se proto stalecasgji snazi ziskat &Si kontrolu nad obchodnimi tymy
prostednictvim informé&nich technologii. Cilem je odhalit rezervyigadré skute&né
priciny nedsgchu. Nemusi to itom byt vzdy chyba obchodnika. Velké mnoZstvi
obchodnich fpadi swd¢i o Spatné volb segmentu zakaznik nikoli o neschopnosti
obchodnika.  Odmitdni  nabidek ze  strany  zékdiznikmize  poukazat
na nekonkurenceschopnou sluzlii produkt.* Dalsim vyznamnym problémem
je fluktuace obchodnik Manaz& obchodnich spotaosti proto¢asto ieSi problém,
aby odchodu obchodnika nedoslo i k odlivu zakagrikkteré pé&oval. Proto by id CRM
systém byt ve firemni IT siti, a ne v htawbchodnika. DlezZitost tymové spoluprace
potvrzuje

také anketa mezi firmami, kterym se dlouhoflalai UsgSnost obchodnik zvySovat.
jako posledni. To potvrzuje praktickou zkuSenast, motiv&ni soupéeni je ¢asto

piecaiovano na ukor tymové spoluprace. ,Obchoidditelé, nespokojeni s vykony svych

% http://kariera.ihned.cz/c1-52485600-problem-obctikat-prepracovanost

-13 -



podiizenych, ¢asto voli zoufalé zisoby kontroly svych pdizenych, od vytvéeni
nezdra¥ soutzivého prostedi mezi jednotlivymi obchodniky,igs zapisy telefonat
obchodnik s klienty, kontroly vyuzivani gidtace az po sledovani pohybu zéstand
pomoci GPS. Odbornici proto dopoéuwji najit spravnou miru kontroly, ktera pomaha
piekonat pirozenou lidskou lenost a zaravenotivuje k lepSim pracovnim vysleitk.
Klicem je transparentni kontrola, ktera je nastavep&dfirmou i smérem k manazém
takovym zmgisobem, aby se obchodnici necitili v ramci tohotsté&ayu méécenni a nili
rovnopravné podminky i postaveni ve firnfPokud se podakontrolu takto ,znormalnit*,

pak nejsou ani tvrdé kontroly nevhodné, ba naopal gcela funkni.“*

3.2 Informacni strategie

Od informa&ni strategie je nutné odvijet vSechny kroky soyiuggse zavedenirti inovaci
informaéniho systému v podniku. Podle Tvrdikové by strategtla obsahovat ,,...vizi,
cile a hlavni charakteristiky budouciho stavu infafniho systému a inforndaich

a komunik&nich technologii firmy a mimo jiné vytyét rovrez omezeni pro operativni
fizeni jejich vyvoje a provozu. 8Bk by podporovat cile firmy a pozZadovany systém
fizeni.*® Jinymi slovy, ,Inform&ni strategie firmy utuje zékladni sgry budovani
informainiho systému firmy tak, aby ziskané informace slgu#idicim pracovnikm

k Usgdnému podnikani a podiily zvyseni konkureni schopnosti firmy Pri tvorbs
strategie nesmi proces sklouznout k taktick§inoperativnim zalezitostem, ,,...stanoveni
informasni strategie je dialog, mezi obecnym managementarfoanatiky, jak pomoci IT
podpdit podnikové cile a jak pomoci IT ziskat strategigkvyhodu, neni to datova

analyza, ani diskuse o tom, jaky hardware, nebovaoé se nakoupf®

'3 hitp://kariera.ihned.cz/c1-52485600-problem-obclikuhprepracovanost
' Tvrdikova, M.: Aplikace modernich inforraich technologii ¥izeni firmy. Praha: Grada Publishing,
2008, s.. 28.

" Lacko, B.: Realizace strategie I1S/IT a projektéizént.

http://www.bibs.cz.hosting02.glow.cz/useruploadsgfisbornik_invex_strategicke rizeni_is_it.pdf#p=2f@

'8 Molnér, Z.: Informani strategie podniku. Praha: Ustdxeni a ekonomiky podniku, s. 5.
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Informaini strategie madkolik zakladnich cil, za prvé ,....posileni vazby mezi vyvojem
informainiho systému a inforndaich a komunikénich technologii ve firi a globalni
strategii firmy za &elem nasledného zvySeni konkurenceschopnosti firrdg' druhé
»...uréeni zakladnich sémi budovani informéniho systému a inforntaich technologii
ve firm¢ tak, aby poskytované informace byly skimeu podporou iy rozhodovani
a usgsném podnikani firmy“. RowZ by nEla podporovat rozvoj novym forem a &
podnikani‘® Informasni strategie by #a odpowdét na tyto otazky: ,Jak e informani
technologie (IT) pdat hodnotu naSim produkh? Jaky informéni system (IS) zvysi
nejvice nasi konkurenceschopnost? Kdo a jakidi&rozvoj a provoz IS/IT? Jak m& byt
rozvoj a provoz IS/IT organizovan? Kolik prieiki mame vydavat na rozvoj a provoz
IS/IT? Kde a jak mame ziskavat tyto zdroje a jaldrwaiit jejich efektivhost? Jak
vychovavat a motivovat pracovniky ve vyuzivani TS/IJakou fjmeme vyvojovou
strategii (evoluce nebo revoluce)? Jak vybudujetiigly$nou infrastrukturu? Jaké bude
nase IS/IT portfolio (priority a etapy)? Kdo budaSim partnerem a kdo systémovym

integratorem? Jak budeme vychovavat a motivovaipreiky* 2°

3.3 Zpuasoby zavedeni a inovace ICT

Mezi zakladni moznosti zavededtii inovace informaniho systému pét viastni vyvoj,
vyvoj externi softwarovou firmou, nakupem aplikad niznych vyrobd&, nakup celého
systému od generalniho dodavatele, outsourcindghadi® (nebo ICT) nebo outsourcing

provozu aplikaci (Histup ffes internet — ,Cloud“§*

Vlastni vyvoj matadu vyhod, avSak je podndim péitomnosti kvalitnich odbornik
na daném pracovisti, napna vysokych Skolach ,...ve prasgh vyvoje inform&niho

systému vlastnimi silami velké univerzity hdgivakolnost, Ze vysoké Skoly disponuji

9 Tvrdikova, M.: Aplikace modernich inforraich technologii wizeni firmy. Praha: Grada Publishing,
2008, s.. 29.

2 Molnar, Z.: Informé&ni strategie podniku. Praha: Ustézeni a ekonomiky podniku, s. 3.

2 Tvrdikova, M.: Aplikace modernich informwich technologii Wizeni firmy. Praha: Grada Publishing,
2008, s. 36-40.
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vyrazre kvalifikovangjSimi vyvojovymi pracovniky, nez lzesbr¢ otekavat v piimyslové
praxi.“?

Vyvoj externi softwarovou firmouimasi vyhodu rozsahlych znalosti, pochazejicicice v

zdroja (externi firma vyviji produkt pro vice zakaztijkje ale nutné ptat s vysokymi
néklady a jistym rizikem vyneseni informaci z pddni
DalSi moZnosti je nakup jednotlivych aplikaci ddrrych vyrobd, kde je mozné docilit

zajimavé ceny a vyuzit tzv. ,...best practices, tewtodiky jinych uzivatel, konkurent,
jejich standard a os¥déenych efektivnich obchodnich a pracovnich metadikzeme tak
cerpat z dlouhodobych zkuSenosti ostatnich uZifiateystém tak pomaha budovat
efektivni metodiky svym novym uzZivateh, vyzkouSené postupy jsou zdokonalovany
i nagic konkurenci“.?® Je ale obtizné integrovat v&echny &mii do funkniho celku,
muze dojit k nekonzistentnosti systemu.

Pokud je_ISteSen v jednom baliku od generdlniho dodavatelkogperace jednotlivych

komponent garantovana, ale podnik se stava diksnauadlské exkluzivét zavislym.Casto
se také stava, Ze se @ditel sluzby ,pizpasobi“ dodavateli, tj. upravi své vimi procesy
v duchu dodaného %

DalSi moZnosti je outsourcing celého (neatdsti) IS/IT, (,...neboli v¢lenéni proces
zaji¥ujicich k&h informanich technologii v organizact®) mezi jeho? zasadni vyhody
pati moznost plného sousténi na ,core“ byznys, ixéemz chod IT je profesionain
zajisen. Existuje gkolik typa outsourcingu, Kompletni outsourcing I+ v tomto rezimu
pievezme veSkery & a provoz vaseho IT odéni dodavatel, a to typickycetrg
zanestnand. Outsourcing vybraného procesudodavatel vykonava pouzeditou oblast,
kterd je ndkladna nebo problematicky zajistitelifgstnimi silami spoknosti. Aplikachi
outsourcing — zaji¥uje kth a provoz dané aplikace nebo infotmido systému.
Technologicky outsourcing dodavatel zajifije technologické podlozi praiv vaseho IT.
Muze se jednat o dodavku a spravu sdérueebo osobnich PC a periferii. Outsourcer
v tomto gipadk doda hardware a zajisti jeho¢hb a pipadr® modernizaci.

22 7latuska, J.: Informmi systém a univerzitavww.eunis.cz/www.eunis.cz/sbornik10_05/.../06-Z$kiau rtf

% Maténa, R.: Stast eshop na miru nebo koupit hotovy systém? IASWorEASW?
4 Maténa, R.: Stast eshop na miru nebo koupit hotovy systém? IASWrEASW?

% Trka, A.. Lesk a bida outsourcingu IThttp://www.systemonline.cz/outsourcing-ict/leskidds

outsourcingu-it.htm
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Personalni outsourcing- ¢astji znamy jako ,body-shop” je Afsob, kdy vam dodavatel
dod4d — proda na &itou dobu zamsstnance. Nespornou vyhodou je moznost detailni
specifikace pozadovanych vstupnich znalostii{ikbgnl formou referenci nebo certifikaci)

a moznostcasové specifikace, na jaké obdobi #Zamance pdebujete, dalSi vyhodou
je vyssi flexibilita a operativnost v ramci najinhianebo naopak uvidbvani takovychto
zamestnané oproti standardnimu zasstnaneckému pognu.“

Posledni variantou je ASP i{ptup k aplikacim fes internet), které ma podobné
charakteristiky jako outsourcing, avSakn@si navic riziko fistupu k daim pri jakémkoli
problém pipojeni k internetu. : ,...sluzby typu ,cloud” jsowctsopny uspokojit padeby
jednotlivai, malych firem i nadnarodnich korporaci za rozumoenu. Chce-li zakaznik
hostovat webovou aplikaci nebofipadre hledd vhodné uGloZist obrazki pro svou
webovou galerii, pak sluzby typu ,cloud” jsou veidobrymieSenim z pohledu vykonu

i ceny. Zakaznik totiZz plati pouze za to, co skuotespotebuje. Cloud ale s sebou nese
i rizika ,...existuji v8ak i nevyhody tykajici se jmeéna: Nedostatku transparentnosti
a souladu s pravidly a zakony. Vlastnictvi datugeyniho majetku. Ochrany osobnich
Gdaji a jeji disledky. VySetovani nevhodné nebo nezakong@nosti mize byt
neekonomické. Omezené rychlosti a dostupnostikRigikajiciho se kontinuity podnikani
vaSeho poskytovatele sluzeb typu “Cloud Computiagbbnovenicinnosti po havarii.
Sirokopasmového fjpojeni a daldich servisnich nakladOmezené zaruky na Urave
sluzeb. Zasadnim rizikem této moznosti je i moznogteseni kompletnich dat mimo
firmu.“ %’

Informatni systémy v podnicich museji vychazet z podnikstvaétegie, kterd je koncem
piedstavou o tom, kam byéhnpodnik strategicky sifovat. Informa&ni systém tedy musi
byt v souladu se strategickymi cili. Mezi straté@icile pati dosazeni efektivnihtizeni
podniku. ,Podstatou pro celkovou efektivnost IS aby po jeho zavedeni byli vSichni

uzivatelé spokojeni, na vSech urovnittzeni“?® Majitelé povazuji IS za investici,

% Treka, A.. Lesk a bida outsourcingu IThttp://www.systemonline.cz/outsourcing-ict/leskqidés

outsourcingu-it.htm
27

Burian, P.: Podnikové informiai systtmy a sluzby Cloud (Cloud Computing).

http://si.vse.cz/archive/proceedings/2010/buriadfikove-informacni-systemy-a-pocit%C3%Alni-

orientovane-na-sluzby-a-na-typ-cloud.pdf
8 Molnar, Z. Efektivnost informiich systém. Praha: Grada Publishing, 2000. 144 s.
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kterd se brzy vrati. ManaZeocekavaji zjednoduSeniidicich proces ve spolénosti,
snadrjSi a rychlejSi dosahovani strategickychicifamgéstnanci ¢éekavaji zjednoduseni
jejich stavajici prace. Zakaznici ¢itzjednoduseni komunikace s podnikem a celkové
ZlepSeni poskytovanych sluzeb.

Je mnoho ukazatel kterymi lze ndfit efektivitu fungovani informénich systén.
Podstatné je vybrat spravny ukazatel,isgb jeho hodnoceni. Zakladni ®oby
kvalifikace secleni na finakini (penize) a nefin&ni (¢as, p@et, apod.). Kvantitativni
(méti se kardinalni stupnici) a kvalitativni ¢m se ordinélni ptadovou ¢i logickou
stupnici). Bimé (u kterych je zjistitelny jednozéray pricinny vztah k dosazZenitimosu)

a nepimé (musime stanovit &ité zastupné ukazatele). Kratkodobé (projevuji sgod
roku od implementace IS) a dlouhodobé (projevuji sehorizontu ®kolika let
po implementaci IS). Absolutni (vyjéehé néfitelnou hodnotou) a relativni (vyjéehe
pongrovou hodnotou). Zjsob hodnoceni vyslednych hodnot pro jednotlivé atele
je sledovan hlediskemiélnosti, ktery se vypota pongrem dosazenych hodnot avodns
planovanych hodnot. Je protélezité si na z&tku nereni stanovit hodnoty pro dosazeni
cile, které dekadvame. Pak je tato hodnota porovnana s realnggplsne z toho, v jaké

mite bylo dosaZeno cile oproti plafiu.

3.4 Naklady a rinosy zavedeni nebo inovace IS v podniku

BéZznou chybou p zavadni novych ICT je vagni stanovenitikterych ma byt dosazeno.
.Ma&-li vedeni firmy nebo instituce za cil vybudowefektivni inform&ni systém, musi mit
zdjem na dosazeni zcela konkrétniéim@s a ciler ridit proces zavashi a inovaci svého
informasniho systému a inforndaich technologii k realizaciéthto finosi.“** Danou

problematiku velmi pregnantn vystihuje Lacko: ,Pokud nehoviite o inosech

29 Molnar, Z. Efektivnost informanich systéri. 1. Praha: Grada Publishing, 200, s..49.
% Tvrdikova, M.: Aplikace modernich informwich technologii Wizeni firmy. Praha: Grada Publishing,
2008, s. 47.
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informainiho systému ifed z&atkem projektu, rivete @ekavat, Ze na konci projektu
budete spiSe ¥slovat ztraty fi investovani do pouZitych infornsaich technologif ®
Zavedeni IS mwze g@inést mnoho pozitivnich efekt jako nap. uspory, které ,...jsou
charakterizovany rozdilem snizenych nakladdok® pred a po zavedeni inforr@ho
systému. Uspory nemohou byit$i, neZ vynalozené néklady, v tom &wé omezenost
jejich velikosti (Nap.: Uspory mzdovych prostdki za pracovniky, jejichz praci
nahradime p&itacem, uUspory kanceigkého papiru, kdyz vysledky prezentujeme
na obrazovku, apod.).” IS ro¥h pomaha ,...ziskat konkuréni vyhodu ped ostatnimi
firmami. Tato vyhoda ri#e byt zhodnocenarimosem, ktery zrmé prevySuje naklady
(Napr.: Firma, kterd investuje do pruzné automatizaceywehbé se sogasnym napojenim
moznosti objednavek svych vyrabkpies pditatovou st, maze ziskat o 50% vice
zakaznik proti minulému obdobi, protoze firma je schopngak®jovat specialni
pozadavky zékaznik v podstatd kratSi do® nez konkurence).”. IS také poméaha
k identifikaci novych pileZitosti na trhif?

Do nékladi na za zavedeni IS je nutné&fiat ,,...naklady na nakup a instalaci technickych
prostedki (hardware, software, instalace, vyvojové nastrdjklady nareSeni projektu
(naklady na vyvojové pracovniky, specialistyfidici pracovniky, ostatni).
Naklady u uzivatele (naklady na vlastni persondfklady provozu a udrzby (naklady
na obstarani HW a SW, préstli, spatebni material, platy personalu, rozpb udrzby
systému). Skryté naklady (vznikaji isledku distribuovanosti IS}

Mezi piéinosy a (v horSimiipact i) ,naklady” projektu pat hodnoceni uzivatél Prestoze
je obtize meiitelné, je velmi dlezité pro aspdSné fungovani celého systému (figepi

ze strany uZivatél ¢i zakaznik miaZze mit pro cely projekt fatalniadledky). Mezi
negastjsi stiznosti uzivatél pati vytka, Ze nebyli dostata¢ zaskoleni (kratkgas, Spatna
organizace). Koncovi uZivatelé si takasto stZuji na vykonnost systému. Ze strany

vedeni spolgnosti jsoucasto zmiiovany nedostatky &thto oblastech: ,Ve srovnani

%1 Lacko, B.: Rinosy informanich systém. http://www.systemonline.cz/clanky/prinosy-informaxmn

systemu.htm
% Lacko, B.: Rinosy informa&nich systém. http://www.systemonline.cz/clanky/prinosy-informaxmn

systemu.htm
% Tvrdikova, M.: Aplikace modernich informiich technologii Wizeni firmy. Praha: Grada Publishing,
2008, s. 47.
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se stavem ied zavedenim chybickteré starSi sestavy, ...na které bylo vedeni zWklé.
Dokonce dochazi i k tomu, Ze ,,...niZSi d@esini management, zejména pokud se projektu
nezastnil, ¢asto uvadi zavedeni nového systému jakigiqu prechod® snizeného
obratu, pechodr zvySenych naklad viceprace v jimitizenych organizmich Gtvarech
atd.**

NeuUsgch pi implementaci nenese pouze dodavdedeni. ,Prvnim krokemipvybéru
systému musi byt zhodnoceni poZzadagkmoznosti firmy a tvorba strategie sgolesti,

a to s pimou podporou nejvySsiho vedeni firmy. Na to mnepéle&nosti zapominaji
a snazi se ifEpusobit svou strukturu a postupy té implementaci CRWo kterou
se rozhodly. To vede minim&@nk frustraci i zavadni, spiSe vSak k Gplnému
neusgchu.” Vedeni spolaosti si¢asto neusdomuje, jak velkou oblast spravifungujici
CRM ve firme ovliviiuje. VyZzaduje komunikaci v ramci celé spwoiesti od obchodnika,
ktery kontaktuje zédkaznika, az po figah oddtleni. Hlavnim dvodem je zachovani
jednotnych informaci o zakaznikovitdehod na zékaznicky orientovanou spotest
vyZaduje zminu v celé spoknosti. V idealnim fpact si tuto skuténost u¥domuje
vedeni spolkénosti, Uskali pak nastavdi prosazovani novychifstupi do nizsich arovni.
,P0o lidech chceme novy #Apob prace, novy #gob mysSleni. Chceme po nickco,
na co nejsou zvykli. Mnohdy je po nich vyZzadovangicp, kterou vzhledem
k dosavadnimu stavu povaZuji za praci navié¢iroPerg proto narazime na to,
Ze lidé tyto zminy odmitaji.“ Klicova je proto podpora vedeni spwmlesti, pokud maji
zanestnanci ve vedeni podporu, snaze nargnpristupuji.

Jinou ,....moznou ficinou selhdni CRMeSeni je to, Ze podnik neméa jasmefinované
segmenty zédkaznika ma problémy s identifikaci kbvych zakaznik. Segmentace
je stzejnim momentemipspravnem fstupu k nim, protoze ne kazdy zakaznfin@si
spole&nosti stejnou hodnotu a je st&jdilezity a ne kazdy zakaznik se chova dle stejného
Klice.“. ,...jiny prabéh odkEru joguri bude mit matiska Skolka a jiny Xlenna rodina
(nemluvime pouze o mnozstvi, ale i o frekvencijatarapod.). Z pohledu firmy je nutné
mit zakaznickou zakladnu roddnou dle hodnoty jednotlivych zakaziik
(opét neuvazujeme pouze objem jednotlivé zakazky, aleuc dobu vztahu zakaznika

s danou firmou)®

3 vymétal, D.: Informa&ni systémy v podnicich. Praha, Grada Publishin260109 — 110.

35 http://www.systemonline.cz/clanky/bariery-crm-reiseqpodniku.htm
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3.5 Zakladni aplikace podnikového ICT

Z&kladni aplikace ICT, pouzivané v podnikové préze, rozalit do 4 zakladnich okruh
sprava dokument podnikové informéni systémy, nastroje byznys inteligence a CRM

a CPM systémy.

3.5.1 Sprava dokumend

Hlavnimi funkcemi spravy dokumentjsou spradva obsahu, kter4 zahrnuje vkladani,

schvalovani a zamykani dokumeéneditacecasti dokumerit, ukladani verzi dokumeint
moZnost navratu ke star$im verzim, zaznaminzen automatické shrnuti. Zivotni cyklus

obsahu dokumefitobsahuje podporu pro standardni autorské nastnajg. Microsoft

Office), import fiznych tym soubofi véetré e-mailu, informace o stavu (dokumenty
museji byt v kazdém stadiu aktualizovany). Vystupelmkument jsou publikace

prostednictvim vice kané| podpora mnoha vstupnich a vystupnich fotmaddleni
obsahu a vzhledu, systéndoa uZivatelskyizena personalizace a Uzka integrace s portaly.

Mezi vyhleddvaci funkce pat kategorizace na zakladmetadat, vlastni nebo OEM

fulltextovy vyhledavaci stroj, moznostipojeni jinych vyhledavacich stiigj booleovské
operatory, itidéni vysledKi podle kritérii, identifikace trznych zdroji dat, vysledky
vyhledavani zavislé na uZzivatelskych pravech. Spraahrnuje centralni spravu,
delegovani jednotlivych funkci, rozliSeni mezi faekni infrastruktury (zalohy, replikace)
a aplikaci (sprava prav, workflow), integraci s LPAdresé (koncept uzivatei, skupin
a roli). Workflow obsahuje nastroje pro grafickéfid@vani procesar, piidélovani roli
a ukofi uzivateim, ckleni do skupin, odkazy na externi obsah, fimeni obchodnich

proces navic sprava zdrdj Integrace s opetaimi systémy v ramci spravy dokumeént

zabezpéuje pristup ke vSem funkcim z prastli OS._Spoluprace je dopknk workflow
slouzici pro vyminu informaci. DalSimi funkthostmi spravy dokumeitmohou byt instant

messaging, kalen#ia hodnoceni obsahu dokum&ntpoznamky, on-line konference

a tématicky dlena diskusni fora®

% Vosahlo, P.: Sprava obsahu — moderni uspbp zefektivéni firemnich  proces

http://www.systemonline.cz/clanky/enterprise-cottgranagement.htm
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3.5.2 Podnikové informa&ni systémy (ERP)

Zavedeni informéniho systému v podnicich mé konkrétni vyznamné ekocké dopady,
....podle nedavnych statistik (Panorama Consultifiggn 2010) je pkmérny nafst
efektivity podniki po instalaci ERP&S$i ne? 37 %3

Spravig implementovany a udrzovany ERP ,,...b¢lnpredevSim pomahat zastnaném
pii jejich praci a poskytovat relevantni podkladii pejich kazdodennim rozhodovani.
M¢él by se pizpasobit firemnim procesn a rolim uzivatél ve firmé¢ a byt otewveny

z hlediska mozné integrace k ostatnim sydtért® Z pohledu uZivatele je ERP
(Enterprise Resource Planning) ,...spravoudtizenim vSech procésa zdroji podniku,
hmotnych i nehmotnych, napsouhrnu schopnosti a znalosti jednoflivskupin, vyrakt

a prodavat vytvory své kreativity." Aby byl systéeiektivni, je nutné jeho zavedeni
a udrzk vénovat mima@adneé usili, ,,....ERReSeni v podniku neni tak snadné jako aplikace
jinych programovych balik Nest&i jen systém koupit a nasadit. Pokud nejsilici
struktury podniku ve spravném vztahu k funkcioaléplikovaného ERPreSeni
(nebo pesrji naopak, pokud ERP déd neodpovid&idicim strukturdm a podnikovym
procesm), mohou se po jeho sp&si objevit ¢etné problémy a disproporce

mezi aiekavanim a skuteym pinosem.?®

Informatni systém by @ podniku @inést gedevsim ,...zlepSeni inforndaich proces
a ziskani naskokuired konkurenci. Detailni a aktualnfepledy o vykonnosti podniku.
Dostatek informaci o partnerech i zakaznicich, noeguls pro obchod. ZjednoduSeni
planovani atizeni vyroby. Podminky pro vyvoj specialni¢gSeni. VySi a navratnost
investic — vzhledem ke zm¢ proce§ a fizeni“. Red jeho zavedeni by dy byt
zodpo¥zeny tyto z&kladni otézky: jfde rozStovat feSeni o zné oblasti v souladu

s mstem ¢i rozvojem podnikani? Padla volba na nejlepSi tetdgickou platformu

%" Cejka, j.. Velky gehled sotasnych ERP systém http:/computerworld.cz/software/velky-prehled-

soucasnych-erp-systemu-1-43054

% Tvrdikova, M.: Aplikace modernich informwich technologii Wizeni firmy. Praha: Grada Publishing,
2008, s. 94.
% Cejka, j.: Velky mehled sotiasnych ERP systdm http://computerworld.cz/software/velky-prehled-

soucasnych-erp-systemu-1-43054
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z hlediska Zivotnosti systému a ochrany investic?deB systém pk kompatibilni
s jiz vyuzivanym softwarem? Bude systém schopesgiovat dalSi aplikace a podporovat
navazné technologie? Jaké jsou reference dodayategar jeho sluzeb a technicka

podpora? Jak dlouha bude vlastni implementdée?*

3.5.3 Nastroje byznys inteligence

Byznys inteligence je ,...souhrnny pojem pro proce®ghnologie a nastroje febné

k pretvareni dat do informaci, informaci do znalosti a zst@lolo plaf, které umozni
provést akce podporujici sghii primarnich cii organizace. Stefntak existuje tkolik
zjednodusSenych interpretaci. Asi ta nejpoveéfignz naSeho pohledu zni: business
intelligence jsou néstroje a ukony vedouci k ziskdformaci z ukladanych dat, které pak
slouZzi pro operativni i strategicka rozhodovanst&Jednoduseji by se dalidci, Ze ukladat
data umi dnes jakykoliv inforndai systém, ale vytdhnout zjnrelevantni informace
vztahujici se k aktualni pet rozhodnuti, na to jiz ptebuji pokrailejSi inteligenci.
Praktické piklady o uplaténi business intelligence ovSem vypovidaji éplmejlépe:
potrebuji wdét, kterym klienim mohu nabidnout po telefonu digvou kartu, u kterych
klienti je vysoké riziko odchodu ke konkurenci, f&dituji znat vyvoj trzeb za poslednich
tiicet dni v ¢lenéni dle regioi a produkd ¢i jak se liSi skutéeny vykon spolénosti

od planovaného. Mit informace také znamena mozseghamit se pragdnictvim
jednoho kliknuti mysi s detailnim profilem kazdéhlienta, ktery se dovola na call
centrum. Ziskat cennou informaci v8ak neni aZ takiaini, jak se nize zdat*

V podnikové praxi je mozné setkat gasto s problémem Spatné spoluprace (ldavn
sttedniho) managementu s étlhim ICT: ,Specifickou roli tady hraje aktivitéi odpor
sttedniho managementu nebwetSina funkcionality Bl jde obvykle proti jeho z&jm

a nahrazujecinnosti, které gedni management realizuje (konsolidace informaci,
zpracovani souhrnnych repbrapod.). Projekty Bl se ale musi orientovat celopkave

s celkovou koncepdieSeni komplexu podnikovych proéedo vyZzaduje podstatnvetsi

0 Co je to ERP systérhttp://www.erpforum.cz/krok-za-krokem-erp/co-je-érnl

“! Hroch, M., Cach, P.: Business intelligence stavtlatovém skladunttp://www.systemonline.cz/business-

intelligence/business-intelligence-stavi-na-datoyadadu. htm
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aktivitu uzivateh na vSech Urovnictizeni firmy v €chto projektech, nez je tomu u jinych
aplikaci.#?

Pro management firem z&ji§i Bl systémy tzv. jedinou pravdu, ktera vychazédiného
spole&ného datového zdroje (datového skladu). , Tim, Zeandi maji zajiSén kvalitni
piehled o fungovani firmyi instituce, mohou &novat swij ¢as proces vedoucim
k pozitivni zméng situace, mistéasow naranému studiu detailnich dat™

Vyuzivani byznys inteligence je spojendaslou Uskali, zaprvé Spatnou integraci dat,

.--.1 KdyZ firmy se jiz dlouhé roky snazi o sjednocelat v ramci iznych informanich
systénii, paad existuje velkdtznorodost a v mnoha organizacich se |2énb setkat
s paralelni existenci dat wiznych forméatech a naiznych platforméach, které spolu
nekomunikuji. \&tSina nastrdj byznys inteligence nedokaze integrovat data zehvSe
zdroji, takZze vysledna analyza je jen neuplna a tim sezaoje jeji uzitek.” Druhym

problémem je neschopnost pokryt individudlnitgby, kdy ,,...izni uzivatelé ve firmach

maji v zavislosti na svoji funkci odliSné peby na informace. Zatimco vedouci prodeje
vV urtitém subregionu pétbuje detailni pohled do svého segmentu, naopakahean
zodpowdny za prodej v celé zemi naopak vyZaduje holigtichhled. \étSina Bl nastraj

pak neumoituje takové rozliSeni, jaké by bylo pro tyto situgueba.” Velka sloZitost:

nastroje Bl jsou ,...velmiasto jsou natolik komplikované a vyzaduiji dakou Urove
programatorskych znalosti, Ze to potencialni ugieabdradi Uplé nebo tyto nastroje
nedokazi vyuzit naplno. Ziskatjaky vysledek v takovém BI nastroji pakize bytcasow

velmi nar@né a vyerpavajici..Casto se vyskytuje chyfici aktivita @i praci s vystupy

viv s

Bl. ,V étSina dneSnich Business Intelligence néstjejdobra v zobrazovani népnéjSich
grafi a report, ale jiz jsou na tom ife s poskytnutim «ité predikce neboiznych
vystrah plynoucich z treida upozornit na to, co by bylo peba sledovat. Pro uzivatele
pak miZe byt obtizné dokazat \dve vizualizovanych datech skdatg to dilezité.
Bl nastroje by ale #y byt schopny pesré toto poskytnout a neffo by to byt
na zkuSenosti uzivatele." Implementace Bl byva epaj s_vysokou cenou systému.

.| kdyZ to dodavatelé Business Intelligence nastropvykle nepiznaji a argumentu;ji

“2Pour, J.: Co Izedkavat od bussiness intelligendet://www.vsem.cz/data/data/ces-soubory/konference
seminare/gf _Praha0906_ICT.pdf

“*Tvrdikova, M.: Aplikace modernich inforrsaich technologii Wizeni firmy. Praha: Grada Publishing,
2008, s. 121.
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rychlou navratnosti investice, I1ze jen o maloktérgici, Ze jsou opravdu levné. Diky tomu

jsou pak tyto nastroje obti¥nlostupné zejména pro mensi firnfy.«

3.5.4 CRM a CPM systéemy

.Podniky lze podle druhu jejich zakazihikozdlit do nekolika zakladnich kategorii.
Podniky, které produkuji zboZzi a sluzby pro $ebitele (B2C, business to customer),
neboli tzv. spdebitelské podniky, kde zakaznici jsou zatnpvespotebiteli. Podniky
dodavajici dalsim podnikn (B2B, business to business) a podniky poskytujici

své produkty statni a igjné spraw (B2G, business to governmenty.«

CRM (Customer Relationship Managementizeni vztali se zakazniky) je ,...systém,
ve kterém mame moznost sledovaidit chod naSi spoémosti, kontrolovat, jak si vedou
prodeje, jak si stoji aktu&lnrozpracované projekty atd. S@sré mame pod kontrolou
veSkeré objednavky a faktury, které do firmySly nebo z ni odesly, aimeme sledovat
jejich stav. V ramci CRM systému lIze také ziskaehted o vSech konkurentech,
spolupracovnicich nebo zakaznicich spbsti, spolu s historii komunikace a zadanymi
objednavkami. Specializované CRM systemy umfiznagiklad sledovat stav skladovych
zasob neboiehled o fungovani a vysledcich marketingovéhosteatd.“*® ,Dobry CRM
systém musi podporovat tymovou praci marketingowadasleni a ukolovani jednotlivych
&lent obchodnich tyri, ¥idit a pfibéZné vyhodnocovat obchodni kampatt'’

,CRM obvykle byvareSen modulai) negasgji obsahuje evidenci obchodnich pariner
a kontakt, zaznamy obchodnichripadi a gilezitosti, marketingovodast, komunikani

modul, planovani, analyzu a vyhodnocovéani dt.

a4 Suchomil, J. Business Intelligence nastroje trpi fadou nedostatk

http://www.ictmanazer.cz/2011/12/business-inteliice-nastroje-trpi-radou-nedostatku/
“5 Lehtinen, J.: Aktivni CRM Rizeni vztak se zékazniky. Praha: Grada Publishing, 2007,.s. 18
4 Svec, P.: CRM systémy — co od nigkat a jak je vybrathttp://www.itbiz.cz/crm-systemy-prehled

47 Krejea, T.. CRM jako nedilnd seést podnikani.http://www.systemonline.cz/crm/crm-jako-nedilna-

soucast-podnikani.htm

8 Co je CRM?http://www.crmportal.cz/co-je-crm
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Pfi Gvahach o zavedeni CRM do podniku je nezbytnépaastict nékolik zékladnich
otdzek._Jaké mé subjekt zkuSenosti s CRM? igleatsi u¢domit, Ze zavathi CRM IS

bez propracované CRM inforrad strategie je obvykle nejetasovou, ale f@devsim
finanéni ztratou.” Jak uvadi studie AMR ,...28 % CRM prdjekse vibec nedokogi
a 33 % dokotenych projeki predstavuje velky problém pro osvojeni uzivateli.esflize
subjekt nema zadn& velmi slabé zkuSenosti s problematikou CRM, lednoznané

doporuit vyuzit sluzeb externiho poradce.” Jak velkad amd organizace? Jeba pditat

s vyznamg delSiméasem implementace systému u velkych organizacy. j@ak dispozici

rozpaiet? Paklize neni rozpet dostateny k nakupu systému v plném rozsahu,
lze nakoupit zakladni moduly s tim, Ze se postupiikoupi dalSi._Jak velk4 je cilova

skupina?
Je nutné znat celkovy pet obsluhovanych zakaziika provazanost CRM s dalSimi

systémy v podniku. ,,Obeé&nplati pravidlo, Zetim wtSi paet potencialnich zakaznik
tim rozsahlejSi a sofistikovaisi CRM IS musi byt. Rostou také pozadavky na systéu

integraci s dalSimi podnikovymi aplikacemi a hietar pristupovych prav k datovym

zdrojam na jednotlivych Udrovnicttizeni.* Jaké jsou poZadavky navratnosti investic?
.Praxe ukazuje, Ze obvykle uplyne minimé&lf mssiai (spiSe jeden rok) od vynalozeni
prvni koruny po uvedeni systému do jeho plnéhdimopného provozu.” Existuje na trhu

CRM informa&ni systém pro konkrétni firemni o&tvi? Nalezeni systému, ktery jiz byl

uplatren v daném odstvi, vyrazré usnadni jeho zavedeni. S jakym &dpem a jaky typ

systému vyuZzivaji firmy obdobné ekonomickiénosti? Na zaklatl informaci z praxe

je mozné vyvarovat se mnoha chyb a slepych cestréKpodnikov&innosti vzhledem

Kk fizeni vztalh se zakazniky by &y byt automatizovany? &které procesy neni vhodné

automatizovat, zakaznici (hlavklicovi) by nemuseli tento krokipmout. Automatizéni

¢innosti by nély probihat na drovni operativnii analytické? ,,...Management firmy

musi rozhodnout, zda je pro podnik ddésjici systém disponujici funkcionalitou
pro managementasu, spravu osob a kontakfoperativni CRM), ¢i je dilezita
také analytickacast systému — pigba roste fedevSim s mnozstvim potencialnich

zakaznik (analytické CRM). V kazdémiipact lze dopordit adekvatni implementaci
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v postupném itegaim cyklu. Jakd bude vazba CRM IS na dalSi firemmfibrmasni

systémy?*°

CPM (corporate perfomance management) neboli cdlugové fizeni vykonnosti

obvykle obsahuje nasledujici komponenty: ,...Stratke@i planovani, tedy tvorbu,

komunikaci, nasazeni, monitorovaniiiaeni podnikovych strategickych ptama ukoly,
rozpaity, opateni, lidi a vykonnostni cile. Diky tomutteSeni profizeni podnikové
vykonnosti dokazi podniky uit, které strategie a taktiky funguji, a které rikp
coz jim umozuje @izpusobit jednani a zdroje tomu, aby mohly danou gjratespEsns

pievést do praxe. Planovani, rozmvani a forecastovani, jedna se o testovamhych

scénén, vytv&eni realistickych rozpaa, identifikaci trend a vykonnostnich odchylek
a aktualizaci plai a rozpéti s ohledem na zénu obchodnich podminek. Konsolidaci,
CPM teSeni pro finatni konsolidaci umaiuje zefektivnit afidit cely proces odtovani,
konsolidovani, vykazovani a odevzdavani fitrdoh dat._Reporting, aplikace pkeni
firemni vykonnosti umaluje automatizovat generovani, formatovani a digtani
financnich vykaz a zprav pro management Zetnich knih pi splreéni regul&nich
pozadavk. Rizeni vydaj umoziuje zjistit, jaky vliv mize mit efektivnitizeni vydai

v reZii zangstnané dopad na celkovou ziskovodt.

3.6 Bezpénost podnikovych informaénich systéni

Na zabezpgeni inform&nich systémd je poteba dbat jiz ve fazi fifpravy projektu
jeho zavedenidi inovace, ,,...kdy je nutné omezit dodavatelské rigikvySenou pozornost
je nutné ¥novat pifibéhu implementace, kdy se obvykle zapomina na pelsionaika
vyvolana externimi pracovniky, a velmiildzitd je z pohledu bezpeosti i migrace,
ktera krong financnich a reputénich rizik @inasi i moznost naruseni obchodnich praces

Stabiliza&ni faze nového systému pakibe znamenat jetiekani na nemilé ipkvapeni

4910 faktofi pro vyksr CRM. http://www.crmportal.cz/redakcni/10-faktoru-pro-wscrm

0 Felkner, P.: Achazicas pro corporate performance managemiettp://www.systemonline.cz/business-

intelligence/prichazi-cas-pro-corporate-performanm@magement.htm
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a je-li systétm uvedentdstré do provozu, vyvstava otazka, jak dlouho to budettr
,nez to rgkdo zkusi".®*
,OhroZzena mohou byt vSechna tzv. aktiva, mezi kfg#i souhrn technologii, aplikaci,
dat a také osob. Aktiva jsou tedy napardware, software, data, formalizované procesy
a znalosti, které inforntai systém zahrnuje, a v neposlethdk osoby (hlava provozni
personal) které spravuji aplikace. Zranitelné mi€f® maze fyzické, kdy jsou prostdky
umisgny v prostedi, ve kterém ii¥e dojit k poSkozeni, zeni nebo ztrét
DalSi moznosti posSkozewi ztraty jsou pirodni giciny (pozar, blesk). DalSim rizikem
je nedodrzeni technologickych charakteristik pr@gpy chod systému. V neposledad
je rizikem ,lidsky faktor”, kdy nfize dojit k ohrozeni systému #awbdu lidskych chyb,
amyslnychei netimyslinych.®?
Zakladni zabezpeni IS stoji natech piliich, ,...davérnosti, integri¢ a dostupnosti.
V zédsad by mela politika inform&niho zabezpgeni jas® urcovat vaSi strategi,
jak zabranit neoprawmému pistupu ke kkovym obchodnim¢i jinym citlivym
informacim a prosedkim, jejich ztra¢ ¢i posSkozeni, a jak k nim naopak zajistiigbup
pro ty, kdo jej patbuji. U z&inajicich firem by se tha strategie zptatku zandfit
na Skoleni zagstnand (pokryté z ¥tSi ¢asti AUP) a na technologické strategie zaji€i,
Ze bude k d@m piistup i v ipad katastrofického selhani, Ze Wipadt naruseni
bezpe&nosti nebude ohroZena integrita dat a Ze k naruidec nedojde>
~Firemni bezpénost musimeesit jako uceleny problém. Nelzéitpm ignorovat gkteré
aspekty, protoZze potom je celéSeni pouze drahym nastrojem s omezenyimopem.
Klicovymi kroky bezpeénosti jsou:

» Vypracovani bezpmostni koncepce,

» ochrana firemni e-mail a web komunikace,

» ochrana koncovych stani¢qa bezpénostnimi hrozbami (AV, FW),

* na koncovych stanicich a’svych prvcich ochrana pomoci DLP,

» zabezpé&eni mobilnich zézeni pomoci &kterého produktu mobility manager,

' Vachuda, J.. Bezpmeost jako sogAst Zivotniho cyklu  podnikovych  systém
http://securityworld.cz/securityworld/bezpecnosdtgasoucast-zivotniho-cyklu-podnikovych-systemu-3617
2 Géla, L. a kol.: Podnikova informatika. Praha: @x&ublishing, 2006, s. 377.

%3 Ferguson, R.: Zabezgmni pro zainajici firmy. http://www.systemonline.cz/it-security/zabezpeger-

zacinajici-firmy.htm
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* dohledovy systém nad chodem ¢fiaéu v siti, logovani administratorskych
¢innosti,
» Kkorelace ziskanych udajve snaze odhalit snahu o zcizeni dat, proniknuti

do systému*

*  Javora P.: Bezgaost dat a moderni technologie DLP, cloud a mobila&izeni.

http://www.systemonline.cz/clanky/bezpecnost-verdosid-a-moderni-technologie.htm
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4 Analyticka ¢ast

4.1 Charakteristika spol&nosti Fontana

Spol&nost Fontana Watercoolers, s.r.ofgs@bi naceském trhu jiz od roku 1996.
Dlouhodolé pati mezi nej¢tsi vyrobce a distributory pramenité vody v barklecCR.

V roce 1997 firma zakoupila vlastni zdroj vody vée¢hlapech na Sazavsku. V roce 2003
byla zaloZzena prvni pobka v Karlovych, vtomto obdobi vrcholila cenova kalmezi
distributory. V roce 2004 jsou zalozeny poky v Brrg, Plzni a Bratisla¥ a spolénost
rozSiuje obchod o vydejnikyijpojené na vodovodriad. Rok poté jsou zalozeny pahky

v Usti nad Labem a v Liberci, spotost ziskava certifikat Water Quality Association.
Jednd se ¢lenstvi v prestizni organizaci sdruZujici pouzeyobce a distributory balené
vody, kt&i dodrzuji ta nejfisrgjSi kritéria. V roce 2007 byly zaloZzeny patky

v Olomouci, Hradci Kralové a Ostrav Od tohoto roku Fontana dokaze zasobovat
své zakazniky po celéR prevazié vlastnimi pobodkami a dokaze tak kontrolovat cestu
od vyroby aZ ke kormému spdebiteli. Firma je stava zakladajicitienem Ceské
Asociace Barelovych WatercoolerOrganizace vznikla ipdevsim za delem ochrany
spotebiteli. V roce 2008 uvadi podnik balenou vodu v 1,5 |,% I0lahvich. V pébéhu
2009 je zakoupena nova &é&i linka do vyrobniho zavodu ve VSechlapech,
pocet zanstnand je jiz vy$si nez 100>

Graf ¢. 1 ukazuje vyvoj trznich podil(z pohledu objemu prodané vody) od roku 2005
do roku 2010. Z grafu je patrné, Ze vlpihu tohoto obdobi upevnila spélest Fontana
své postaveni na trhu a vyrézmvysSila objem prodané vody. Zatimco vroce 2005
prodavala firma cca 12 milignvody rainé a bojovala s dalSimi dma spolénostmi

o druhé misto na trhu, v stasnosti je jiz spolamost lidrem trhu s vice nez 15 miliony
litri. Ve sledovaném obdobi Fontana jako jedina stahibstla. K uvedenému grafu
je poteba poznamenat, Ze zahrnuje pouze s$poki prodavajici vodu v barelech
a nikoli velké vyrobce, kié realizuji swj prodej gedevsim v PET lahvich.

.V soucasné dob je trh balenych vod jako celek ohroZovan navratspotebiteli

ke kohoutkové vo#l coZz je zgsobeno jak nedobrou ekonomickou situaci,

*® Historie spolénosti Fontanahttp://www.fontana.cz/historie-spolecnost

-30 -



tak i kampasmi vodarenskych spataosti.?®

»1rh s balenymi vodami pra¥godobre
kulminoval v letech 2002 az 2004, kdyélmnejwtsSi vyrobce balenych vod na trhu

v Ceské republice nejvyssi trzby i zisky/.“

Graf &. 1: Prodej na trhu vod prodavanych v barelech R 2005 — 2018

Vyroba vody
25,0
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E I d
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2005 2006 2007 2008 2008 2010
e Sumavsky Pramen 11,1 21,7 180 17,1 15,6 | 15,1
e ontana 120 11,5 13,6 15,0 145 159
s Rosana 14,5 0,6 17,5 15,0 13.7 10,5
am—Crystalis 12,2 10,0 85 75 68 6,1
s Aguamat 23 21 1,2 1.7 3,0 18

%6 Viz nap.: http://www.penize.cz/spotrebitel/59434-vyrobci-baleh-vod-bojuji-0-zakazniky-s-vodarnami
57

http://ekonomika.idnes.cz/mattonku-trapi-akce-namdy-z-kohoutku-restaurace-si-zve-na-koberecek-
15s-/ekoakcie.aspx?c=A091105_1284197 ekoakcie spi

%8 7droj: http://www.fontana.cz/historie-spolecnost
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4.2  Stavajici informatni systém ve spoknosti

Informatni systém ve spotaosti FONTANA WATERCOOLERS, s.r.0. stoji v s@sné
dobk: na dvou hlavnich pilich, programu Cézar (vyrobce Breaker Software Bral@RM
systému INEX (MAXprojekt Brno).

Systémem Cézar jsaiizeny fedevsim interni &etni procesy ve spairosti, jako nap
Gcetnictvi, mzdy, evidence faktur apod., pomoci CR¥té&mu INEX jefizen vztah

podniku se svymi zakazniky.

4.2.1 Ekonomicky systém Cézar

Obchodni a &tni systém CEZAR jge3eni pro obchodni,éétni a mzdové oblast
piedevsim pro velkoobchodni a maloobchodni firmy.aDogeiadu modul, mezi kigove

a nefastji vyuzivané paf podvojné detnictvi a daova evidence, ktery obstarava

kompletni @etni agendu oddfiovani do deniku az po zpracovani vystigko je rozvaha,
vysledovka, vykazy zisku a ztrat a dalSi u podviegnécetnictvi resp. pefEni denik

u daiové evidence. Je mozné vyuzivat i modulu elektignikomunikace s finamimi

ufady, ktery umi zasilat korespondenci do datovéésdty. Vyhodou jsou Usporgasu
a poplatkk za poStu, Pcemz odpada rini evidence odeslané korespondence.
Pro spolénosti, které spolupracuji se subjekty ze zalrdnije uZziténa funknost

automatického  n#@tani  kurzovych listk zCNB. Systém rovéz umo#iuje

vedeni U¥rovych bankovnich dia.

Modul komunik&ni manaZer je rozhrani pro export a import dat. mdezné

v ném nadefinovat komunikaci s internetovymi serveazodu automatického odesilani
a stahovani soubbrnag. z vaseho internetového obchodu nefsba pro vyminu dat
mezi pobdkami, pro online komunikaci s terénnimi pracovnildadefinované exporty

a importy dat Ize spou&t manual@ nebo zcela automaticky v zadanych intervalech.
Modul velkoobchodni sklad je jednou ze zakladniotxésti systému. Obsahuje zékladni

funkce pro vedeni skladu: vedeni skladovych kargstavovani fijemek, dale vydejek

a provadni inventur, kompletni fakturaci a prodej za hotowvébo platebni kartou.
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Umoziuje vystavovat, evidovat a tisknout faktury, pokiaddoklady, stvrzenky,
dodaci listy, dtenky, prodejky, poStovni poukazky, zalohové a @moia faktury, nabidky,
proforma dodaci listy, reklamiai protokoly, inventurni soupisky, doklady o vygob
doklady o likvidaci zboZzi, zasilkové listy, dobirk® privodky atd. Umi také tisk Stitk
na zbozi, tisk adres odfateli a dodavatél na obalky nebo Stitky,
tisk ceniki, nabidkovych list, inventurnich soupisek a o tisk mnoha dalSichavitsinych
sestav.

Maloobchodni prodejna. Nahled obrazovky pro vyhigad zbozi. Sotast maloobchodni
prodejna je v zasadmensSi verzi modulu velkoobchodni sklad a pouZigatehdy,
jestlize se prodava pouze za hotové nebo na plaketty a nejsou vystavovany faktury

a neni nutné odipatele evidovat. Evidence majetku ramfe zakladni detni agendu

o evidenci hmotného a nehmotného majetku. V progrgou evidovany udaje o majetku,
0 zpisobu jeho pfizeni gipadré vyrazeni, o jeho zhodnocovani atd. Kazdy majetek
lze prifadit do gisluSné odpisové skupiny, stanovit jeho metodu mdepni, pipadré
individualné upravit jeho odpisovy plan. Je mozné uzZivatelshyauovat odpisove
koeficienty, odpisové sazby i limitnéastky pro zgazovani majetku do evidenci.
Dle odpisovych plain jsou programem generovany odpisy dethiho resp. peniho
deniku. Ve verzi majetku pro podvojnéetnictvi Ize navic vést nejen idavé,
ale také detni r@ni resp. detni mesicni odpisy.

Modul mzdy a personalistik&eSi agendu organizaceiepevsim se jedna o vedeni karet

zanestnand, vypatet mezd, fipravu a tisk vSech nezbytnych tiskovych sestakany
a prehledi. Modul podporuje praci siznymi typy pracovnich po#mi, vede udaje
o rodinnych pislusnicich, o neftomnostech, evidujeffplatky za pestasy, svatky atd.

Ambulantni prodej umaiije importovani doklatl pafizenych v terénu formou

tzv. ambulantniho prodeje. V ramci tohoto roesi Ize provaét specialni typy impoi,
béhem kterych se do skladového programuitagi vystavené vydejky, faktury, pokladni
doklady a pijaté objednavky &etné automatického odepsani siazbozi ze skladu

a zaneseni vSech doktado gislusnych evidenci. Za pomoci modulu objednavkjaie

a vydaneé je zaji8ha kompletni fipravu ged realizaci obchodnihofipadu pdinaje
piipravou nabidky f®s [Fijeti objednavky az po uspokojovani objednavek.
K zakladnim funkcim tohoto modulu piatnj. vystavovani zalohovych faktur, rezervace

-33-



zboZi, gehledy o nedostatkovém zboZzi, vyhodnoceni, ktefédolvky lze uspokojit
a které nikoli atd.

Pomoci modulu objednavkytiaté lze objednavky uspokojovat zcela nebo gastech
a mit stale plnou kontrolu nad stavem jejicltizgni. Ridavny objednavkovy modul pin
a zcela automaticky spolupracuje s hlavnim progmarvelkoobchodni sklad a vSechny
v ném provedené ukony (jako niapezervace zbozi, zadani nového @dtele, uspokojeni
objednavky atd.) maji okamzitou odezvu ve skladewiélenci. Modul Objednavky vydané
zaji¥uje rni a automatické vystavovani objednavek. Rezimraatického objednavani
umoZiuje spravné vykryti odiratelskych objednavek, které je palia jako minimalni
mnoZstvi danych poloZek atd. Tento automatickymea zaklad nastavenych parameétr

navrhuje, jaké zboZzi se ma u koho objednat a k&ikdence a vykazy ohakini zadost

povinnosti vést evidenciéthto obal a prostednictvim smlouvy, coz se tykd vSech
spole&nosti, které uvagi na trh nebo do aitwu zboZzi balené v obalech nebo distribuované
s prepravnimi obaly. Evidenci ohalzajisti gesnou evidenci v pozadovaném rozsahu.
Obsahuje zakladni vykaznictvi spojené s touto edtlea je pimo integrovan
do skladového programu. Se vstup€eské republiky do Evropské unie vznikla firmam,
které obchoduji s partnery z jiny¢lenskych stat, povinnost sestavovani vykaintrastat.
Modul Vykazy pro INTRASTAT do programu zavadi vSeghsouvisejiciciselniky,
aby bylo mozné v zadkonem stanoveném terminu a mozs&echny nezbytné vykazy

sestavit, je plé integrovan do skladového programu. Cenikova a doldjekova

komunikace se zakaznikem umaje nahravat pro odbatele cenik na CD/disketu/flash
disk nebo jej odesilat e-mailem spwoie s tzv. "mini cézarem", ktery mu umozni
si na svém pitaci prohlédnout nabidku, vystavit a vytisknout objédku.

Spravce dokumetita obrazk je plre integrovany modul, jenZ umbidje spravovat

dokumenty, které Ize zadat k jednotlivym kartamZibodkEratel, dodavatel, rozvozd,

dealefi, sortiment, dokladh atd. Odkudkoli v siti dohledat, prohliZzet, editbeatisknout
¢i odeslat e-mailem nebo na web f@ad dealerské, obchodnii komision&ské
nebo pracovni smlouvy, navody ke zbozi, dopisy kudwenty, bezpostni podminky,

prohlaseni o shag obrazky zbozi, instruktazni videa, nahrané zwtikwebové odkazy.
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V evidenci gijatych faktur je mozné ifpojit k faktuie elektronicky nebo naskenovany
original faktury>®

4.2.2 CRM systém INEX

INEX je CRM systém, ktery designem svého rozhramanek pipomina Microsoft
Outlook (viz obrazeké. 1). Systém je modularni, rthe obsahovat na organizag@su,
fizeni vztahu s klienty, kategorizaci vSech sulijeKklienti, zakaznik, partned

i konkurence), modutizeni obchodnik a obchodniho tymu a ro¥h systém ndizeni
projekii. INEX neobsahuje detni systém &izeni vyroby, avSak je mozné propojeni
s velkymi systémy (Helios, Ql, K2) a gainimi systémy (Money S3, Money S5, Pohoda,
Cézar, MRP SluSovice, a podahn

INEX pouziva relani databazi MS SQL Server 2005 nebo 2008. Klientsghkace
se mize @ipojit k riznym instancim databazového serveru, je také mpipéjit databazi

k databdzovému serveru na velkou vzdalenost, miogatd sit¢ LAN. V ramci jedné
instance SQL serveru lze uchovavat neomezenyetpalatabazi stejné struktury,
¢imzZ jsou zaji&tna nezavisla datova préstli systému INEX. VSechny zaznamy maji
v ramci jedné instance SQL serveru jednu spala systémovou databazi, ktera obsahuje
data slouzici k administraci systému. Klientska ikagke Zi na Microsoft
NET Framework 4, ktery musi byt nainstalovdn naveser s AJAX roz&enim.
Vlastni klientska stanice pebuje pro st béh pouze funkni internetovy prohlize
Funkcionalita systému je roddna do modul podle jednotlivych oblastieSenych uloh

a proces. Kromg¢ zakladnich funénich modul jsou k dispozici také podpé systémové
moduly. CelkovéreSeni se sestavi z modutvolenych podle konkrétnich poZzadévk
zakaznik. Predpoklada se také vyuziti modybko komponent ifp vytvéreni slozigjSich
struktur a specifickych aplikaci. Podporovanymi @®u MS Windows XP, Vista,
7 Professional a vysSi, MS Server 2003 a vySSktiedi 11S 6.0, 1IS 7.0, IIS 7.5 a MS.
NET Framework 4.0, pro Maxprojekt MS SQL 2005 Semebo MS SQL 2005 Express.

%9 7droj: http://obchod.blahasoft.cz/software/cezar/podrotifisoduly
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N 1 N4

Pro klienta jsou podporovany Internet Explorer 8yasi, Firefox 4.x a vySSi, Opera 10.5

N e

a vyssi, Safari 5.0 a vysSi, Google Chrome.

Obrazek ¢. 1: Design rozhrani systému INEX
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INEX je prostednictvim prohlizée dostupny odkudkoli, kde jefipojeni k internetu
a zdizeni (PC) vybavené dle pozadavkuvedenych vifedchozim textu.
Pfistup do systému tedy neni pod#rin pouzivanim specializovaného hardwaru
(jako jsou nap klientska PDA), logicky tim i odpada peba instalace na klientskych
zaizenich (vSe &i na serveru, klietm se pouze zobrazuje rozhrani na prokiljze
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Data jsou tedy v kazdém okamZziku uloZena pouzeen&r@nim serveruiimz se sniZuje
riziko ztraty¢i odcizeni dat.

PIna verze INEXu obsahujiadu modui. Skladovani dokumett ve kterém je sdilen

jen jeden dokument s historii. Systém ma ,verzoydpije mozné vlozit nafiklad rizné
verze dokumentu a v systému jsou uloZzergdpSlé verze a je k nim uma@mnpiistup.
Napt. u smluv nebo nabidek jde sledovat vyvoj dokumemokumenty je mozné
piitazovat k zaznatim, jde se tak podivat na data firmy ad&idokumenty separované

k dané firng. DalSi funkci INEXu je _kontingemi sklad. Je mozné vytiib si neomezené

mnozstvi sklad, produkty do nich Zadit a sefidit do kategorii. Lze i@vadt produkty

v ramci sklad, vytvaet pijemky, vydejky a mit fehled o stavech sklad

V modulu _obchod je ,workflow", ve kterém je obchdadiroces od peatku az do konce
sledovan a schvalovan od vSech zainteresovanychekslor podniku. Schvalovaci
.kolecko" Ize pro jednotlivé fipady bu’ zapnouté¢i vypnout. V rdmci modul_Benefit
je mozné motivovat zakstnance a nakdp z odlEratelskych firem, $édaji se jim body,
za které si mohou vybrat darek z motingno programu. Saasti INEXu je i_ komunikéni
nastroj (Chat), jehoz vyhodou je, Z&ep r&j mohou komunikovat pouze osoby v ramci
systému, tj. na rozdil od Skype a podobnych prograghrozi zneuzivani pracovni doby
pii komunikaci ven z firmy. Dlezitou sowasti systému je kalentjave kterém je podle
hierarchického nastaveni mozné nahlédnouttipedym. V INEXu je k dispozici

univerzalni_nastroj pro vytvéni repori ve forme pravodce, kterym Ize vytuat jakykoliv
report a ten na konci ulozit do svého seznamu nejpeytisknout. Je také mozné o

tiskové sestavy, jeZ je mozno uloZit jako libovobgubor, nap ve formatech PDF, Excel,

CSV, ¢i jako obrazek. Systém rovh obsahujefizeni projeki, kde lze propojovat
zainteresované osoby figlovat jim uUkoly a po akceptace se dany projekt pjop

s kalendéem gislusnych osob. Pokud jsou k dispozici soubory z Ri§ject, je mozné

naist do modulu mit tak projekty online. V rdmci $ysu _je mozné zasilat dijimat
emaily, jak zabezpenre pres SSL, POP3 protokol i IMAP protokol. Z pohledurkedingu
je vyznamna funkce hromadného zasilani eimad zaklad filtru a dalSich pokrélych
funkci. Callcentrum umadaitije separovat subjekty a vyi#ona re objednavkui jim zaslat

email. Operatorka fize vytvdit aktivitu jinému obchodnikovi ve spaieosti®

60 7droj: CRM systém INEXhttp://www.inex-crm.cz/

-37-



V rdmci spolénosti Fontana jsou vyuzivany pouzékieré moduly. Zakladni furdkosti
je adreshzékaznik, ktery obsahuje seznam vSech spolupracujicichznélikaa zvolené

Gdaje o nich. Jedna se ®@slo zakaznika v systéemujigsny nazev, sidlo, vlastnika
¢i zastupce vlastnika. DalSimi Udaji jsou¢pb obchodnich aktivit, které se u daného
zékaznika odehraly, datum posledni aktivity (n&wgt a aktualni pdet dri, které ukshly

od posledni navéty (viz obrazek. 2).

Obrazek ¢. 2: INEX adres& zakazniki
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V prostedi seznamu lze zakaznikgdit, filtrovat a editovat. Je také mozné vybdta
sestavy zakaznikdle zadanych kritérii. Préizeni aktivit u danych zakazrilje pouzit
jednoduchy systém podbarvovani, kdy jsou zakazwoiSeni podle doby od posledni
navstvy. Je rovigZ mozné otetit historii aktivit.
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DalSi dilezitou sodasti, pouzivanou v ramci spétmsti Fontana je kalentlave kterém
si obchodnici planuji vesSkeré aktivity na stanov@myet drmi dopredu. Je principiak
podobny nap kalend& v Outlooku. Je mozné zakladat nové zaznamy, edite a rusit,
piekladat je do jinych di prikladat jim miznou dileZitost. Ukoly mohou byt tizng
podbarveny podle charakteru Ukod poznamek. Na&tkeni v rdmci systému nahlizet
do kalend#&x osob v hierarchii nize postavenych é@lgzné tak kontrolovat plani Ukok

(nahled viz obrazek. 3).

Obrazek &. 3: INEX kalendar
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Ze splrenych ukoti v kalend& je moZzné generovat sestavu aktivit pro jednotlivé
obchodniky. Jedna se o velicélefitou funknost, diky niz je mozné hodnotit aktivity
spole&nosti na trhu, efektivitu prdce obchodniho tymadrjotlivych obchodnich zéstupc

V ramci seznamu existujefipnak ,stav”, ktery signalizuje status obchodnilitpadu a je
mozné podle § tiidit problematické¢i nesplrené ukoly. V ramci seznamu aktivit je

rovnéZz evidovana dovolen& nemocenska obchodriikJednotlivé aktivity zaznamenané
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vV seznamu jsoudislované a ozri@né typem, jako nd@ppoznamka, telefon, sgébka, ukol,
e-mail a dalSi. Podle typu aktivit je moZzné analaocinnost obchodnik Sowasti
seznamu je i Jjedmét” aktivity, kde je strdnou formou popsana konkrétni aktivita. U
kazdého zaznamu je uvedeno, kdo a kdy jej wjtv@rotoZze neni INEX propojen

s ekonomickym systémem Cézar, nelze v jeho fedbtzjistit, kolik jakého zboZzi
odebiraji, jakou maji platebni moralku, kteréizeni jsou na daného zakaznika evidovana,

jaké zaizenici investice jsou evidovany (viz obrazek4).

Obrazek €. 4: INEX seznam aktivit

& = C (O fontanainex-crm.cz/cs/Calendar/TasklistForm/inex.aspx &% A
(] apatyka (] Moje (] skola [ Prace (] Delphi iz CRM systém INEX3 £ [cverootjIndexof /.. (% YouTube - Edge Stop ] delphi form life cycl.. [ Screenshot Gallery - ... | Elektronicks zadanky ? (] Ostatn zaloiky
inex’ P
| fontana
KalendaF IEEERED Svétek mé: Vanda (1) Bem odhlasit Napovéda
i
£ Awite | Seznam alktivit |
~[3 Den T R DR e X %
T | = |Typaktvity | Predmét Fimy | wytvori | Batum [ ) ol
L Mese Ov % enai Zasiant cen POU pifstrojf pan' Porastavske CESKA RAFINERSKA, Toms Zézvorke. BN 1EAT FL
(2 ey b 27 schidka osobri jechéni na mist MAMACARas.  Tomd Zaworka B.1W1211:20 i T
kS = D“V”‘E”é‘ b 28 schida osobri jedndni s pani Gardnerovou Smiing Baby School s Tomés Z4zvorka 22.1.2012 10:00 it
-5 Nastaveni Fv 2 Emal nabidka pani Némcové , pro prodeinu Gucd, Paiiske GUCCT S.r.0. Tomas Z&zvarka 20.1.2012 13:38 Fia)
Cb 3 Emal budou se roziiovat na Slovensko, posiat nabidku pe  CCCBOTY CZECH, s, ToméS Zézvorka 20,1.2012 10:00 @0
Ev 3t Emal zasléni e-mailu pani Cadkové, mé na starost priprav CESKA RAFINERSKA, Tomés Zézvorka 19.1.2012 13:06 il
Fv 2 Ukal udglat ddohodu o pfevodu prév Hangin Shipping Euroj  Tomés Z&zvorka 18.1.201213:00 54e)
b 33 Emal zavolat 222 316 091, 2.1.2012 zasléni nabicky piist Toméé Zazvorks 18.1.2012 13:00 i)
| [r 3 Telefon zavolat pani Rytinové, pfistroj na 1 mésic BRE Bank 5.A., orgal  Toma3 Zazvorka 18.1.2012 11:20 e
b 35l zévoz dérky ALPINE PRO STORES Tomas Zézvarka 17.1201215:00 150
|C]b 3 vjdejukna hou Zkouska od 19.1.2012, 603723392 - Nataka Gardner Smiing Baby Schools Toméé Zézvorka 17.1.2012 10:00 Ei)
[V 37 Telefon zavolat, ATOL D51 na zkousice, Filp ndjem 130, K¢ Tom3 Zazvorka 17.1.20128:30 File
[r 3 pominka Slugna Tomés Zazvorka 17.120120:00 ¢
v 3 pomirka zavolat- bude chijt barely nebo filr Miuge MATYSOVA  Tomas Zazvarka 16,1.2012 1549 o g
b 40 Telefon zaslini e-mailu Ing Krehovi Zavelat mu CESKA RAFINERSKA, TomsE Z32vorka 16.1,2012 11:35 i)
Flv a1 Email nabidka vydeinkd, od 3/2012 se budou rozsifovat  Accace s, Tomés Zazvorka 16.1.2012 11:00 @i
IOV 2 sdiza osobni jecnani s pani Cadkovou CESKA RAFINERSKA, Toms Zézvorka 16,1,20128:30 20
Telefon nabidka bareld a POU Credomaa.s. Tomés Zézvorka 13.1,2012 14:20 960
| Telefon zavolat, chee ihned TRIO WIFF Pumpa 052 za polovi. ROLROLS s.r.0. Tomés Zazvorka 13.1.201213:00 212
v a5 Tdefon zatim nechee ani zeoushu fgentura ACP 0. Toms Zaavarka 13120121129 i)
J Dokumenty Eb 4 poznémka zavolat, Zkouska Kenef, zévoz ve ftvrtek 12.1,201; Tomés Zazvorka 13.1.2012 10:28 "Ll
Adress? Fr 47 Telefon zavolat panu Camfrlovi, jest se neozve -mélse ozvi BONVER CZsr.0.  Tomas Zazvorka 13.1.201210:10 P
[y Schizka zavoz darku BRE Bark S.A., orgar Tomas Zazvorka 12.1,2012 1430 o)
ﬁ KalendaF fr o ool jednéni s pani Bobokovou Viadimir Bobek Toms Zazvorks 12.1.201211:30 i)
L@‘ . 1 Schizka zévoz dérku MERKUR CASINO a5 Tomés Zézvorka 12.1.20129:00 @
1 ajiﬂ 3

Usivalal Zizvorka Tomas {fonta zazvorka) Poskdni piihiSeni: 14:46 D6.022012 MAXprojek & 2005 - 2012

RS e

4.2.3 Zhodnoceni stavajicih@eSeni

PrevaZzujici¢innosti obchodniho tymu (obchodnich z&stupgejich vedeni) je ziskavani
novych zakaznik a servis u stavajicich. Charakter zakainileni nijak vymezen,
protoZe padieba pit je jak ve firmach a institucich (cca 90%:.xatak v domacnostech

(asi 10% z&k.).Zakaznici nejsou v INEXu ani v Cézaru nijak kategoizovani.
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Celkow ma Fontana vice nez 10 tis. zakaanifticemzZ v Praze a blizkém okoli je t&m
polovina. V Praze je 5 obchodnich zastupe zbytku republiky dalSich 10.

Nové zakazniky hledaji obchodni zastupci jak veaewe dostupnych databazich
(hag. seznam.cz, Zivé firmy ¢R, ABC Ceského hospodiivi), pipadé se rekteri
sami ozvou progednictvim poZzadavku na webu spwlesti Fontana, kde si mohou
domluvit zkouSku zdarma nebo rovnou objednat zbwho zadat dotaz na fungovéani
dodavek. Fontana se prezentuje i g§g&ich vystavach v Praze a dalSich velkyaistech,
kde byvaji nalezeny nové&ifezitosti obchodu. DalSi moznosti je hledani zakaz primo

v terénuCastym problémem, ktery se vyskytuje vilpshu této akvizini ¢innosti a snizuje
efektivitu hledani, nemoznost pr#it existenci oslovovaného zakaznik@bchodni
zastupci maji mimo sidlo spolénosti pristup pouze do CRM systému INEX,
kde nelze poznat, zda je dany zakaznik ,aktivni“,jt jestli mél v posledni dol& odbér

zbozi od spolénosti Fontana.

Poté je potencialnim zakazfik winéna nabidka na spolupraci. Hlavni produkt
tvoii barely s vodou a pronajem vydejiijkale v sortimentu spateosti jsou i pistroje

s @ipojenim na vodovodniad s filtraci vody fes filtry od firmy 3M (vyuZivaji je hlauh
vétSi firmy) a zatim omezeéni dva kavomaty. Jestlize se obchod uskoite
obchodni zastupce vyplni objednavkovy forniul&mlouvu a pedavaci protokol
na novy vydejnik. Tyto tiskoviny jsou poté pakegany asistentce obchodniho &ddi,
ktera vsystému Cézar vystavi zalohovou fakturu tmv. kauci vydejniku,
nadefinuje ndjemné na 24¢ésial dop'edu, vyskladni fistroj a dalSi objednané polozky
(vody, barely, tubusy, kelimky, koSe na kelimky)ieKti dostanou za kazdy odebrany
barel 30 bod (korun) na suj Ucet v Cézaru. Po skeani nesice se pak nasbirané body
odetou od najemného a v iipad prebytku bod tam body navic ustavaji
pro dalSi obdobi (neni to ohraano ¢aso¥). Pro dalSi objednavani spebniho zbozi
(mimo pistroji) jiz klienti kontaktuji distribdni odcleni, kde se v Cézaru zpracovavaji
pravidelné objednavky na vodu a ostatni zbozi. Take vystavuji a posilaji faktury
za najem a zpracovavaji¢sicni faktury pro velké klienty, ki€ maji centralni fakturaci
jednou ngsicné. Pokud jsou OZ v terénu a ozve se jim klient, némmzZnost si o¥fit
informace z Cézaruipmo v terénu, ale musi pat, az budou na firtn Cézar neni

propojeny s INEXem, takZze data o firmach se do @ezdostanou az po zapsani
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asistentkou obchodniho afléni. ProtoZze neni systém Cézar propojen s INEXem,
maji obchodnici, ktefi se pFipravuji na dalSi den z domova moznost prosfit odbéry
zbozi u jednotlivych klienti a pracovat snimi na zvySeni objednavek,
tak aby nemuseli platit najemné.

Vyznamnouc¢ést prace OZ twd nyni telemarketing s potencialnimi i stavajiciktienty
a Vvyizovani korespondence igs Outlook. Novi 0OZ, k¢ jeS€ nemaji
v regionu vybudované dostéte portfolio zakaznik v regionu, vyuZzivaji &Sinu ¢asu
na oslovovani novych zakaziikObchodni zastupci séigim pd@tem jiz existujicich
Klientd pak wnuji vice ¢asu jejich servisu (reklamacegtsbvani, znina a ruseni firem,
ukontovani smluv, zézovani novych pobiek nebo vymina neopravitelnych vydejnik
urgovani neplatii). Velci klienti jsou nav&wvovani ¢asgji, priprava na navsSgévu
u nich spaiva v ziskani informaci ze ¥i zdroji: Cézar, INEXu a Outlook. Klienti
nejsou v Cézaru nijak rozdileni dle velikosti. Fi vyhledani firmy jsou vidét pouze
dodaci a fakturaéni adresa, kontaktni osoba, telefon a e-mail. Kategizovani
jsou jen podle pridéleného OZ, ale neni to vidt piimo pFi najeti na klienta v Cézaru

(jako OZ u Klienta zastava ten, ktery je kontaktuje a z&idi vyuziti sluzeb firmy).

Jak je patrné, v s¢asné dob tok informaci stoji v satasné dob na dvou zékladnich
pilitich. Prvni z nich je systém Cézar, ve kterém jspareazi’ovana vSechna ,tvrda" data
0 zakaznicich a majetku spatesti. Jedna seipdevsSim o evidenci faktur, faktwrach
Gdaji o zakaznicich, majetku spoétmsti, mzdach za#stnand. Data tykajici se styku
pracovniki v terénu (pedevsim obchodnich z&stupcse zakazniky jsou zpracovavana
CRM systémem INEX, ktery uméigje spravu zakaznické databaze, planovani
a evidenci navst u zakaznilt a funkci kalendée, kde Ize planovatinnost. Mezi kléove
problémy provozu IS v podniku gat
1) Pracovnici vterénu nemaji k dispozici mobilniizani s pipojenim k internetu
a nejsou proto schopni si operativiv terénu ,vytdhnout* data o klientech,
se kterymi se chystaji osabrednatci jim volat. ProtoZze uZivatelské rozhrani
INEXu funguje na bazi on — line prohlizeni ve vat@m peitaci, je podminkou
pro vyuziti systému vterénu kvalitni mobilni figojeni Kk internetu,
avSak v sotasné dob jej obchodni zastupci nemaji k dispozici. Tim s&mi

shiZzuje efekt zavedeni systému.

-42 -



2)

3)

4)

5)

V obou systémech (INEX, Cézar) jsou paraieledeny zakaznické databaze,
COZ [¥es pracnou ,réni* Uudrzbu dat findsi mnoho komplikaci (duplicitni data

apod.).

Databaze obou systémnejsou nijak propojeny, proto nemohou obchodnici
v terénu (kt& maji gistup pouze do INEXu) ziskat z IS ziskat vSechngjeld
které potebuji pro pipravu na jednani se zakazniky. JednairedqvsSim o odbry

zakaznik, platebni moralku, evidenci pronajatych siroj

Zakaznici v databazich nejsou nijak kategorizova@oi; v podsta& znemo#uje

sofistikovanéitidéni zakaznik dle danych kritérii.

Ve spol€nosti neni Zadny uceleny reportovaci systémy.nagni mozné zobrazit
sestavy zakazniksgazenych dle daného &é.
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4.3 Hehled CRM (SFA) systéni v oblasti prodeje napoji

Napojaské spolénosti Kofola a Karlovarské mineralni vody vyuzivaji systém myAvis,
jehoz dodavatelem je firma KVADOS, a.s., ktera akitivyviji aktivity v 11 evropskych
zemich a pdt tak mezi stedoevropské ht@ na poli softwarovyctreSeni (obchodni
znatky VENTUS®, myAVIS™, myFABER™, myWORK™ mySTOCK™ yfiEAM™,
mMyMACHINE™, myCASH™ a myDATACENTER™). Na trhu je odoku 1992

a je zamfena pedevSim na klienty ze segmentu obchodu a sluZzeble®pst je pld

v rukouceskych vlastnii, vedeni sidli v Ostra/*

MyAvis umoziuje pracovnikm v terénu (jako jsou n&p obchodni zéastupci,
servisni pracovnici) misto papirovych dokuniemyuzivat mobilni zézeni s dotykovym
displejem. V daném #&eni je nainstalovan software myAVIS™, ktery ohgah/Sechny
informace, které pro praci v terénu fmita. Jedna se rgdlevSim o zakazky,
obchodni pipady, objednavky, servisni Udrzbu, pracovrikgzy a dalSi agenda.
Neni tedy nutné zpracovavat data doma po navraterému. Aktualni data jsou
automaticky vyhodnocovana. Pracovnici v kanéelgd podnikovi manaZe ¢i vedouci
servisnich sluzeb maji na svych¢pecich aktualni informace o stavu a postupu zakazek,
odpracované pracovni dfb pinéni obchodniho planu, realizaci servisni Udrzby,
spotebovaném materidlu a o dalSich aktivitach, ktetéeln pracovni doby u mobilnich
tymua v terénu nastaly. Mohou zpracovavat statistikyopoavat kalkulovana mnozstvi
se skuten¢ realizovanymi a také organizovat smnost jednotlivych aktivit. myAVIS™

je pro r& i cennym zdrojem zkuSenosti, protoZze obsahujefii&é data o jiz provedenych
zakazkach. To znamena, Ze matiedaohou na zaklad relevantnich dat efekti¥n

a sprava ridit prace svych mobilnich pracovnich tym terénu. myAVIS™ mize byt
piipojen k mnoha primarnim podnikovym infortmam systémm, se kterymi vzajemn
sdili a zpracovava data. Néigad s personalnim systémem, kde myAVIS™ funguje
jako inteligentni dochazkovy terminal, evidujici apovni dobu a iesasy,
nebo s ekonomickym systémem, kde senpSeji stavy skladu materialu a zbozi, ceniky,
se skladovym systémem pro aktualni tgigni dostupnosti zbozi a vykrytych

¢i  nevykrytych objednavek. myAVIS™ neni pouhym infa@nim systémem,

61 7droj: http://www.kvados.cz/Content/O-spolecnosti
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ale pgedstavuje komplexnieSeni obsahujici mezinarodni know-how a dokonadégsni
fizeni pro nésledujici oblasti podnikdnSystém je ufen gedevSim vyrobnim
spol&nostem, distribénim spolénostem, prodejnim spaleostem, spolmostem
zabyvajicim se pzkumy trhu a merchandisingem, spwlestem, které obchoduji
s rychloobratkovym zbozim, spélestem prodavajicim ies napojové a prodejni
automaty. Je vyuzivan hla¥pro marketing a obchodni podporu prodéjeeni distribuce,
management a obchodni vedeni sgrodsti, fizeni obchodnich zastupw terénu a tyr
piimého prodeje. Mezi hlavni funkce Hataznamy pracovni na¥sty a planovani jizd
navstv, katalog zbozi, objednavkikizeni distribuce, podporéaznych modeil distribuce.
Kontakty, vztahy a historie prace se zakazniky.d@énletakové, prodejni akce, facing,
listing, vedeni POS, pekumy cen, sledovani konkurence. Finance, sledohéttvosti,
fizeni naklad tymu, planovani prod&j vyhodnoceni dattizeni teritorii. Rizeni
marketingu, dynamické formuié Vykazycinnosti 0Z°%2

Obrazek &. 5: Zakladni obrazovka myAvis na mobilnim z&izeni®®

1 | myavis o 4< 10:20 X

ItEr|'||I5|.'!.l'

Spotrebitele Plar jizd

62 7droj: http://www.kvados.cz/Content/myAVIS-Mobile-Solution
63 7droj: http://www.kvados.cz/Content/myAVIS-SFA
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Princip myAVIS Mobile Solutions sg@ivad v odstrasni ¢innosti zaloZzenych na sbhu
papirovych formul#i, které v ramci nemoderniho tgmbu museli terénni pracovnici
vyuZivat ke své praci, a nahrazeni elektronickiggenim v podab aplikace ovladané
pres mobilni pistroje jako je PDAC smartphone. Na obrazki 6 je schéma pracovnich
procesi v oblastifizeni prace pracovnikv terénu bez vyuZiti elektronického igobu
fizeni. Z tohoto modelu vyplyva, jak administrativisou zatiZzeni terénni pracovnici
papirovanim a zjinym pepisem ziskanych dat z nawst u zakaznika.
Slozitost zastaralého @gobu je velice nakladna na operativu v padepsokého podilu
asistentské prace terénnich zamand straveného igpisem sepsanych dat z papirovych
formuldt do paitate na Ukor jejich hlavni napinprace, jako je p@& o zakaznika
a akvizice a rozvoj zakaznickych vztalSpodni¢ast obrazku ukazujdzeni pracovnik

v terénu po nasazeni mobilniteseni myAVISTM. Terénni zatetnanci tentokrat eviduji
poznatky z nav8v zakaznik elektronicky vyuZitim mobilnich 2Z&eni gFimo

do preddefinovanych formuté v aplikaci. Tim jim odpada jakakoliv dalSi admingdiva

a cas straveny zjtnym prepisovanim dat do pdace. VeSkeré poebné informace
o zékaznikovi ajedeslych nav8vach ma uchované v mobilniniigtroji®

Systém myAuvis v praxi funguje tak, Ze obchodni adse i jiny pracovnik v terénu)
zapisuje do mobilniho tazeni, ve kterém dZi software, data ktera ziskal vapéhu
obchodni navévy. Muze se jednat jak offmy prodej, tedy objednavku usktiteénou

V provozove, ¢i jind data, jako ndjklad evidenci z#izeni. Data z jednotlivych naest
jsou uloZena off-line v mobilnim gaeni. Na konci pracovniho dne (nebo ulghu dne
nékolikrdt) jsou data z mobilniho #aeni zesynchronizovana se serverem,
kde jsou centrdth data ukladana. ienos dat &hem synchronizace e byt zaji&in
nagiklad mobilnim pipojenim. Nasled® jsou na serveru data zpracovana a je mozné
je prostednictvim CRM, ERP, MIS a dalSich systéraxportovat do sestav danych

pro nadizené slozky.

64 7droj: http://is.muni.cz/th/171878/esf_m/Caklova.pdf
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Obrazek & 6: Schéma fungovani systému myAwis

Medel tradiéniho fizeni obchodnich tymi ve spoleénostech

0Z PRACOVNI NAVSTEVA

Data
v contralnim 15

OF doma, kancelaf

Positani objedndwek
a repoiru,
Zpracavani

daldi ]:'_|1:-|'|-_|'?-

{e~rmail, fad

VEDENI

Model efektivniho fizeni obchodnich tymu s myAVIS™5FA

Prace obchodniho 5 z"",’fw""l dat Vedeni spolednosti
mistupoe s PDA, 'W‘- plima 2 terdng, " ¥ I‘ﬁlp':'ﬂS (automaticky) * naciizend slodka
(rplAIS ™) ¥ terdnu Ponas dat do contralni st cdkerd data jsou ERP, CRM, reporty, MIS

v centralnem 15

e S

Spole&nostPepsi vyuziva Visicom (Hamilton) sfasystém od spoémosti Visicom, ktery -

jak uvadi jeho distributor ¢R - umoiuje ziskavat detailni informace o zakaznicich, jako
jsou adresy, obchodni informace, salda, platbyndené sledovat informace o produktech,
jejich ceny a dostupnost, monitoring cen a distréouLidé v terénu si planuji obchodni
cesty a navsty, evidovat merchandising v provozovnach, stavemalfi u zakaznika.
Souwasti systému je objednavkovy systém, umuiei vytvoreni a vystaveni objednavky
a jeji penos do zakaznického infordrdho systému. Diky softwaru Ize realizovétnpy
prodej a vykonavat vlastni marketingovyapkum. Velmi dilezitou sodasti je moznost
vytvareni strukturovanych dotazriik Cely systém je ti@n dwma zakladnimicastmi:
.Frontend” je nastroj pro obchodni zastupce, midtiprmova aplikace vyti@na pro
PalmOS, WInCE. ,Backend” — nastroj pi@eni obchodnich zastupa spravu zékladnich

Gdaji. Umoziuje komplex® pracovat s 0daji, které se nachazeji v databazi

85 Zdroj: http://www.kvados.cz/Content/myAVIS-SFA
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(od prace se zakazniky, produkty, cenami, gratiznych repori a pehledi, pripravu
podkladi pro marketingové fizkumy, monitoring cen a distribuce, az po admiaistr
celého systému jako vytieni novych uzivatél apod). Hamilton je modulovy a ofi@ny
systém, ktery obsahuje jak zakladni moduly (Custsmeroducts) a zakaznické moduly.
Databazové rozhrani je otené pro podnikovy systém. Vybrané sysiém
(MFG/PRO,SAP) jsouifimo podporovany.

Systém poskytuje uzivateh detailni informace o kazdém zékaznikovi (nagdresa,
telefonnicislo, obchodni §i obchodni kanal, sortiment, atd..) Informace olgdévkach,
objednavkéch, kreditech apod. se nachazeji v drudiés kde kliknutim na pohledavky,

resp. objednévky, je mozné ziskat detailni inforenac

Obrazek ¢. 7: Moduly — zakladni obrazovka Hamiltonu na mobihim zarizenf®

wt WE 1537

Clstoners Contacts Prodiats
s & &
Rrutes Tazks (00 Stk

| Meseages {0)  Driver's iog Espensss

& &

Today's Route Calendar
: s Menu 'mmm | Tud-l'r

Menu

Helios green vyuziva Karlovarska korunni kyselka spol€nost, jejiz hlavnicinnosti
je sta&eni @irodni mineralni vody do lahvi a vyroba slazenydheralnich vod s ffisadou
ovocnych sirup. Spol€nost prodava veskery v sortiment spolénosti Alphaduct,
ktera zajiguje jeji prodej a distribuci. Jadro systému Hefijosen tvaéi workflow, podpora
pro praci ¢carovymi kédy, podpora mobilnich klienta EDI komunikace, podpora

elektronické dokumentace. Ekonomicky modul obsahigtnictvi, evidenci vydanych

% zdroj: http://www.minerva-is.eu/sfa-hamilton.html
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a pijatych faktur, vnitropodnikovou fakturaci, upominka sankni faktury, pokladna,
banku, evidenci majetku atd. Modul lidské zdrégsSi mzdy, personalistika, evidence
nepitomnosti, dochazku, stravovani a jidelna. Modujidtka a skladové hospaoddvi
zahrnuje obchodni sklad (nakup a prodej), evidasimli, interni sklad a operativni
evidence materialu. Modul Electronic document managnt obsahuje EDM #zenou
dokumentaci, controlling, fin&ni controlling, controlling prodeje a controlling/noby,
fizeni gijma a vydaji. Modul Rizeni podnikuiedi manazerské vyhodnocovatizeni
cashflow, mezinarodnicetni vykazy, smlouvy, porady atd. za pomoci CRM oiod
je mozné vytvéet dotazniky, organizovat call centrum, monitonm@dii, profily firem, trh
a produkty. Modul vyroba zahrnuje kalkulace, pléav mrp, kapacitni planovani,
ekonomiku vyroby. Diky moduluippravni sluzby Izéidit rozvozy, spedici atdtizeni
servisnicinnosti umoauje organizovat servis automabé stroji.

Obrazek &. 8: Struktura systému Helios greefY’

®7 zdroj: http://www.asd-software.cz/kategorie-82-modul.html
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4.4  Porovnani funik€nosti jednotlivych IS

Jak je vidt z tabulky¢. 1, modul call centra nabizeji vS8echny porovnavaystemy.
U vSech jsou podporovany zakladni komutiika kanaly (telefon, e-mail, SMS),
avSak systém myAvis a INEX neumigi primé p@epojeni ze systému na operatora.
VSechny systémy jsou schopny poskytnout informacebsluhovaném zakaznikovi
operatorovi. U v3ech systéme mozné sbirat a vyhodnocovat statistické infarena

o vSech ukonech provaaych v rdmci call centra.

Tabulka &. 1: Funkénost modulu call centrum u CRM systéni®®

Call centrum
Microsoft
Nazev produktu (verze) Dynamics | myAVIS |HamiltonSFA al=08 INEX
Green CRM
CRM
Podpora riznych
] kom}unlkacnlch kana_lu se T T T T T
zakazniky (telefon, fax, internet,
e-mail, SMS)
On-line piepojeni zdkaznika na - - - . -

specializovaného operatora

Poskytovani vSech relevantnich
informaci o pravé obsluhovaném ano ano ano ano ano
zakaznikovi operatonim

Shér a vyhodnocovani
statistickych udaji

ano ano ano ano ano

Tabulka ¢. 2 ukazuje jednotlivé furkosti modulu marketing u porovnavanych
CRM systémi. Jak je vidt, vSechny systémy podporuji komunikaci se zakaznik
z databaze ve vSech zékladnich kanalech, coz twjehromads informovat zakazniky
nag. o proménich akcich. VSechny systémy umad tzv. list management,
tzv. vytv&eni seznaiin zékaznik a dodavatél. RovréZz je mozné na zéklédanalyz
zakaznik tvorit automatické marketingové kamganFriprava rozpoétia planovanych
kampani a sledovani jejich gim v pribéhu kampa# je mozna vSech porovnavanych

systémech, s vyjimkou Hamiltonu. VSechny systémyokimji presné zacileni kampani

% www.systemonline.cz/prehled-informacnich-systemu
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na zékazniky dle vybraného déi Realizace trznich tésha zaklad vybéru ndhodného
vybéru zakaznilk z cilové skupiny je moZzna u vSech testovange$eni, krord Heliosu
Green. Definovat metriku, podle niz bude hodnocés@Snost marketingové kampan
nelze u sysému Hamilton. VSechny testované systémyziuji realizovat kampavsemi
komunika&nimi kandly najednou a rovh je mozné monitorovat reakce zakaznik
Lze také analyzovat fbézné vysledky probihajicich marketingovych kampani.
Kazdy systém ze zkoumaného vzorku umgeé operativni zasahovani do provaf
marketingové kampa&npodle reakci cilové skupiny zakazhikintegrace s aplikacemi
piimo souvisejicimi se zakazniky (call centrum, servipodpora) je moZna
u v8ech porovnavanych CRM. UdrZzovat &igupiovat baze informaci o pouZzitelnych
komunika&nich kanalech a nelze v systému INEX. Sprava indmimo zékaznicich,
vyluc¢ujici osloveni jednoho zakaznika dvakrat stejnymilesdm, je mozna v kazdém
testovaném systému. Hodnoceni vysteddlampaw pomoci fiznych metrik a kritérii
lze ve vSech zkoumanych aplikacich. Podpdzani a realizace propagdch akci neni

mozna v systému INEX.
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Tabulka &. 2: Funkénost modulu marketing u CRM systéni®®

Podpora riznych komunikaénich kanali
se zékazniky (telefon, fax, internet, e-
mail, SMS)

Podpora List Managementu (seznamy
zakaznikii, dodavatefi, jejich import a
export)
Automatizované planovani
marketingové kampar® na zakladé
analyz zékazniki
Priprava rozpoétia planovanych kampanii
a sledovani jejich plréni v priabéhu
kampané

Presné zacileni kampani na vybrané
zakazniky nebo skupiny
Realizace trznich tesh (ndhodny vyhgr
zéakazniki z cilové skupiny)
Definovani metriky, podle nichz bude
hodnocena UspSnost kamparé
Realizace jedné kampa# nékolika
komunikaé&nimi kandly najednou
Sledovéni reakce zakaznik v realném
¢ase ze vSech komunikinich kanali
Analyza prabéznych vysledii
probihajicich kampani
Operativni zasahovani do provadni
marketingové kamparg podle reakci
cilové skupiny
Integrace s aplikacemi fimo
souvisejicimi se zdkazniky (call centrum
servis, podpora, ...)
Udrzovani a zpfistupnovani baze
informaci o pouzitelnych komunikatnich
kanalech
Sprava informaci o zakaznicich
(vylouéeni osloveni jednoho zakaznika
dvakrat stejnym sdélenim)
Hodnoceni vysledii kampané pomoci
riznych metrik a kritérii
Podporatizeni a realizace propagénich
akci
V tabulce ¢. 3 je provedeno porovnani fufosti modulu prodej u CRM systém

VSechny systémy umaiji podporu prodeje v Kovych komunik&nich kanalech
a také pistup k relevatnim informacim o obchodnidtippdech. Bez vyjimky je mozné
v kazdém systét vést profil zakaznika, igemz (krond¢ myAvis) lze i sledovat
insolveréni rejStik daného zakaznika. Ve vSech systémech jsou edodosavadni

kontakty se zakaznikem a vynaloZenépp planované néklady. Ve vSech systémech

8 www.systemonline.cz/prehled-informacnich-systemu
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lze tidit vyvoj obchodniho fipadu na zaklad stanovené metodiky a je rasn mozné
piistupovat k databdzi informaci (katalogy, ceny, kkoence) pes webové rozhrani.
Kazdy zkoumany systém umife automatizovat korespondenci a jejihaizgvani,
tj. napg. odesilat hromadnou korespondenciildZitou funkéinosti vSech systéim
je podpora tymového prodeje vicevrstvymi distéibini kanaly, coz je velmi idezité
pro podminky nefimé distribuce. Zasadni je moznost automatizacersgnizace dat
centralniho serveru a mobilnich obchodnilktera je sotasti vSech porovnavanych
systénii. Kazdy systém je vybaven Product Configuratoremwiv@eni nabidky Fmo

v mist prodeje), pedpovdi objemu prodeje a spravou motiného programu &astniki
obchodniho procesu.

Tabulka & 3: Funk&nost modulu prodej u CRM systénti *°

Podpora riznych komunikaénich kanali se
zéakazniky (telefon, fax, internet, e-mail, SMS

P¥istup ke vSem relevantnim informacim o

obchodnim pfipadu

Profil zakaznika

Funkce sledovéani insolveniho rejstitiku

Dosavadni kontakty

VynalozZené a naplanované naklady

Rizeni vyvoje obchodniho pipadu na zaklad

stanovené metodiky

Pristup k zakladné informaci (katalogy, ceny,

konkurence, ...) p‘es web

Automatizace korespondence a jejiho

vyfizovani (hromadna korespondence,
Sablony dopidi, ...)

Podpora tymového prodeje vicevrstvymi
distribu énimi kanaly

Automatizace synchronizace dat centralniho
serveru a mobilnich obchodniki
Product Configurator (vytva¥eni nabidky
piimo v misg& prodeje)

Predpowdi objemu prodeje

Sprava motivaéniho programu Géastniki
obchodniho procesu

0 www.systemonline.cz/prehled-informacnich-systemu
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Porovnéani fun&nosti modulu servis ukazuje tabulkad. Jak je vidt, vSechny zkoumané
systémy umoiuji komunikaci se zakazniky pomociddivych kanél. S vyjimkou INEXu

je mozné tvéit pripadové analyzy a fichody rozhodovacimi stromy. Pomocné technické
informace, jako jsou reSerSe technické dokumentdr®, vést ve vSech systémech
krom¢ INEXu. Stejré tak produktové specifikace. FAQ databaze je mgam¥ozovat

u vSech systétnkrom& myAvis a INEX, stejy tak nasmrovani servisu na konkrétniho
tesitele.ReSeni znamych problénz minulosti atizeni garance doby ¥§Seni pozadavku
je mozné u vSech porovnavanych CRM k&kEXu.

Tabulka & 4: Funk&nost modulu servis u CRM systén’*

Podpora riznych komunikaénich

kanali se zakazniky (telefon, fax,

internet, e-mail, SMS)

Pripadové analyzy

Prichody rozhodovacimi stromy

Pomocné textové informace
(reSerSe technické dokumentace)

Produktové specifikace

FAQ databaze

Reseni znamych probléni z

minulosti

Automatické nasngrovani
pozadavki zakaznika na
prislusnéhoresitele

Rizeni garance doby vieSeni
pozadavku

L www.systemonline.cz/prehled-informacnich-systemu
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VSechny porovnavané systémy umoj zdokonalovat prodejni a servisni procesy
a vyhodnocovat jejich efektivitu. S vyjimkou systimd spolénosti Microstoft a Helios
neni mozné grafiky evidovat prodejni a orgatidastruktury. CRM INEX a myAvis
neungji simulovat a trasovat procesy. Ve vSech systéneatozné nirit efektivitu.

Tabulka & 5: Optimalizace obchodnich proces u CRM systémi’?

Zdokonalovani prodejnich a
servisnich proces

Vyhodnocovani efektivity
prodejnich a servisnich

procesi

Graficka evidence proceé a

organizaénich struktur

Simulace proces a trasovani

procesi

Méieni efektu CRM systému

Obsahuje produkt spec.
moduly

Tabulkaé. 6 ukazuje dalSi vlastnosti zkoumanych systédak je patrné, vSechny systémy
je mozné pronajimat po internetu. Stejak vSechny systémy umiagi mobilni gistup.
Paset instalaci VCR se pohybuje od desitek (myAvis, Hamilton) po kyoyHelios).
VSechny systémy pracuji na platformach od spuaisti Microsoft. Systémy je mozné
pouzit pro podniky vSech velikosti.

2\www.systemonline.cz/prehled-informacnich-systemu
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Tabulka &. 6: Daldi vlastnosti CRM systén’>

DalSi vlastnosti systému

Microsoft

HELIOS

Nazev produktu (verze) Dynamics CRM myAVIS HamiltonSFA Green INEX CRM
Pronajem systému po

Internetu (SaaS, ASP) ano ano ano ano ano

Mobilni p Fistup ano ano ano ano ano

klient/server,

klient/server,

klient/server,

stiredni velikosti

. . tenky klient, web, . - klient/server, tiivrstva,
Architektura systemu |\ eorsiva, dalsi,.| MoPIe Klient, | o hile Kiient | tenky Klient, | WED: INterNEt
NET o enabled, dalsi..
dalsi...
Windows 2000, Windows
Windows 98, Windows XP, 2000 Li Wind
) - Windows Windows 2000 ,, . ’ InuXx, WINaows
Platforma systému - Windows 2003 ~. | Windows XP,| 2000, Windows
" ; 2000, Server, dalsi... -
operaéni systém serveru Server Windows XP | Windows 7 Windows 2000 Server,
dalsi... Windows 2008 2000 ?erver, dalsi...
dalsi...
Server
Windows | Windows 2000,
Windows XP, - 2000, V\_/|ndow3 XP’ Windows XP,| Windows 98,
. . . Windows XP,| Windows Vista, - .
Platforma systému - Windows Vista, . o Windows Windows 2000,
.. ; . - Windows dalsi... . .
operaéni systém klienta Windows 7 Vista. dalsi Windows Vista, Windows XP,
Windows Vista Mobile Mobile 5.0 / 6.0 Windows 7 dalsi...
Windows 6.5 /6.1/6.5.
MS SQL Server
MySQL
primarrg
Mozné platformy systému - MS SQL MS SQL Serve MS SQL MSSQL,
databaze MS SQL Server Server Sybase ASA Server napojeni je
mozné na
jakoukoliv
databazi
Podet mstal(a%lg produktu v 140 35 26 297 53
- malé podniky (obrat do
250 mil. K& roéng) ano ano ano ano ano
- stfedng velké podniky
(obrat 250 mil. - 2 mid. Ké& ano ano ano ano ano
roéné)
. . ano primars
) Vell;eng%dr:éléyré%ggt nad ano ano ano ano malé a sedni,
) doplikem velké
Pramérna doba
implementace u podniku 6 tydni 6 misial az 6 n¥siai 6 mssia 1 mesic

3 www.systemonline.cz/prehled-informacnich-systemu
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5  Vysledky prace

5.1 Pozadavky na zlepSeni inform@miho systému v ramci spolénosti

Fontana

Navrh inform&niho systému pro spaleost Fontana by & vyfeSit obtize,
které pracovniky firmy potykaji. Zipdchoziho textu, kde je objasn sokasny stav
ve spolénosti a zarove moznosti informanich systéra na trhu vCeské republice,

vyplyvaji moznosti pro zenu sog¢asného stavu.
Z analyzy vyplynulytyii zakladni pozadavky na podnikovy inforéna systém:

1) Mobilita klientskych z&zeni pro pracovniky

Pracovnici vterénu by & byt vybaveni mobilnim zZ&zenim s fipojenim

k internetu, aby byli schopni jak zadavat, tak &dtd¢ data o zakaznicich (a dalsi)
v terénu. Obchodni zastupcifipadré servisni technici musejitippraci v terénu
vést paralelni zaznamy oinnosti u zakaznik ¢imz vznikaji jednak chyby
pii zadavani dat, neni mozné vyu#dsti informaci pimo v terénu a ifslusni

pracovnici jsou demotivovani systém vyuzivat.

2) Pristup k prodejnim dam z CRM systému

Pro pracovniky v terénu by bylo velmi vyhodné mitlme pistup k prodejnim
datim o z&kaznicich, které jim umozni jaki préci v terénu, tak z kanceéta
(telefonaty, e-maily) ziskat maximum informaci &kaznicich, se kterymi prév
pracuji. Tyto informace jsou nezbytné pro spravnghodnoceni efektivity
jednotlivych zakaznik, rentability investic do nich vlozenych. Konkrétge jedna
o prodejni data (mnozstvi prodaného zboZi, obrit,vdistribuce jednotlivych
produktl) a informace o majetku, zéjgeném zakaznikovi (vydejniky, eventualn

drazsi propageai material).
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3)

4)

5.2

Moznost kategorizace zakazfiik

Vzhledem k velkému mnoZstvi obsluhovanych zékarznié nutné, aby byla
v ramci CRM systému zavedena moznost kategorizaka&zniki. Téch je tak velké
mnozZstvi, Ze je k nim nutné uplavat selektivni fistup, ktery zajisti efektivni
piistup podle vyznamu zakazfikNezbytnou podminkou spravné kategorizace
je pristup k prodejnim dam primo z prostedi CRM systému.

Sofistikované Call centrum v rdamci CRM systému

V sowasné dob narista p@et obsluhovanych zakaziiika sodasré postupuje
optimalizace mzdovych nakladve spolénosti Fontana (tj. je stale vySSideo
obsluhovanych zékaznikna kazdéhoclena prodejniho tymu). Tento proces
s sebou PnasSi vzistajici vyznam telemarketingu ve figmcoz si vyzaduje

sofistikovany nastroj pro organizaci telefanatikaznikm.

MoznostireSeni pozadavit na informac¢ni systém

V tabulcec¢. 7 jsou uvedenyiit zakladni smiry feSeni pozadavk uvedenych v analyze

v predchazejicim textu. Prvni mozZnosti je propojeniali@ti detniho systému Cézar

s CRM systémem INEX. Dle dodavatele INEXu je t&éS8eni mozné, alefipasi rekterd

uskali, ktera budou popsana v dalSim textu. Drumodnosti je upgrade systému Cézar

a dokoupeni CRM modulu mAgent, ktery umog mobilni skr dat v terénu.

Treti

moznosti je nahrada dosavadnib®Seni Bkterym z os¥déenych systérn

ktery pouzivaji firmy pracujici v oboru distribudealenych nealkoholickych nappj

ktery ma kcinnosti Fontany nejblize.
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Tabulka &. 7: MoZnostiFedeni pozadavii na informaéni systéni”

Zavedeni
Upgrage systému néktereho 2
5 y .. | Propojeni INEX a | —9rage sy oswdéenych
Pozadavek/moZnosteSeni . Cézar a dokoupeni A i
Cezar systémi v branZi
modulu mAgent : ;
(Helios, myAuvis,
Hamilton...)
Mobilita kllentskych zarizeni ANO Ano Ano
pro pracovniky
Pristup k prodejn[m datam z CAStEns Ano Ano
CRM systému
Moznost katggPrlzace Castens Ano Ano
zakazniki
Soflsykoyane Call ceptrum v Ano Ne Ano
ramci CRM systému

5.2.1 Vyhody a nevyhodyeSeni

V tabulce¢. 8 jsou popsany vyhody a nevyhody jednotlivyclisgii feSeni pozadawk
na inform&ni systém ve spoteosti Fontana. Jako nejsn&i se jevi zachovani obou
stavajicich pilii, ekonomického systému Cézar a CRM INEX a jejichppjeni (tedy
propojeni databazi na zaktadlice — ICO). Mezi hlavni vyhody tohotdeSeni pat
zachovani vSech stavajicich dat a znalosti obsINegoSlo by tedy k Zadné&gqrhodové
fazi, ktera si vyzaduje intenzivni trénink vSechivaieli a kdy hrozi ztrata dat.
Hlavni nevyhodou je, Ze nebudou uspokojeny vSegioiadavky, které ve spdleosti
aktualrt na inform&ni systém jsou. Ani jeden z dodavétdtast&éné konkurernich)
systénii neni schopen garantovat plnou fon@&st a 0drzbu systému jako celku.
INEX navic nema vSechny pozadované ftmosti call centra, jehoz vyznam v posledni
doke — vzhledem ke zimam probihajicim na trhu — séinzrista.

Druhou variantouieSeni je upgrade ekonomického systému Cézar najShoverzi

a dokoupeni modulu mAgent, coz je CRM s moznostiubna mobilnich Zdzenich

v terénu. Velkou vyhodou tohotteSeni je, Ze by bylo od jediného dodavatele, jehoz
primarni systém jiz ve spaleosti dlouhodo® funguje. Mezi nevyhody p#t nutnost

zaSkoleni vSech terénnich pracovnfia nové CRM, které zatim neni vyuZivano v zadné

" 7droj: Vlastni zpracovani.
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ze zndmych spotaosti a da se tedyekavat, Ze bude nutrféddu ¥ci doladit v pébéhu
implementace. DalSi nevyhodou je, Ze mAgent nealjsavSechny pozadované funkce
call centra. Teti moznosti je implementacekterého ze systéim které se jiz v odstvi
oswdcily a jsou nejlépe ,vychytané” préinnost obchodnich tyiv branzi. Mezi vyhody
ieSeni pdaf velkA propracovanost a Siroké moZnosti vyuZitichto systém,
zprostedkované fenesenicasti know-how velkych spoteosti. Nevyhodou je nutnost
zaskolit vSechny zainteresované na novy IS. Otajkotaké propojeniéthto systém

s Cézarem, nelfo ve velkych firmach je dodavatel primarniho systémektery

velky zahranini dodavatel (nap SAP).

Tabulka & 8: Vvhody a nevyhody jednotlivychiedenf®

Vyhody ‘ Nevyhody
Propojeni INEX a Cézar
Dodavatel INEXu deklaruje schopnost

Oba systémy funguji ve firérjiz funguiji, propojeni s Cézarem, aviak neni schopen
nenastane Zadnégerhodova faze garantovat funknost a udrzbu tohoto
propojeni.

INEX nemd v3echny pozadované funkce v
ramci call centra a zacileni marketingovych
akci na zékazniky dle danéhockli

Upgrage systému Cézar a dokoupeni modulu mAgent

Do firmy by bylo zavedeno nové CRM s
Jadro systému ve firrdlouhodols funguije. nutnosti zaskolit uZivatele. NeSlo by
importovat data z INEXu do Cézar mAgen
Kompletni IS by byl od jednoho dodavatele, mAgent neobsahuje poZzadované funkce call
ktery by garantoval jeho Uplnou fufrfost. centra
Zavedeni rékterého z os¥déenych systéni v branzi (Helios, myAvis, Hamilton...)
Do firmy by bylo zavedeno nové CRM s
nutnosti zaskolit uzivatele.

. C e - CRM jsou propojeny s primarnimi
Jedna se o velmi sofistikované, "vychytang podnikovymi IS, aviak obvykle se jedna

systémy s Sirokymi moZnostmi vyuziti. jiny nez ve Fontah(SAP).

VSichni uzivatelé zvladaji obsluhu bez
nutnosti geskolovani

—*

Jedna se 0 IS o&d¢ené v praxi.

A=)

'S 7droj: Vlastni zpracovani.
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5.3 Stavajici stav a navrhreSeni

Za pomoci analyzy podniku Fontana bylo Zjigi, Ze stavajici inforngai systém

v podniku maradu slabych mist. Oba programy, kterériymate toku informaci ve firm
(INEX, Cézar), BzZi paralelg nezavisle na s@&bhvyména a vazba dat mezi nimi je velmi
komplikovan&i spiSe nemozna.

Rozbor pateb podniku ukazal, Ze je nutné pro zvySeni efeitpiodejniho zavést systém,
ktery sphuje dale uvedené kibvé pozadavky. Jedna sgegevsim o mobilitu klientskych
zaizeni pro pracovniky v terénu. Tim bude odstnanzbyténa duplicitni administrativa
a pracovnici budou mit dostatek informaci pfi@eni obchodu. DalSim tatezitym
poZzadavkem jeifstup k prodejnim dam, diky kterému bude mozné hodnotit vynosnost
jednotlivych klienti a tak mit moznositesSit nap. rentabilitu investic bez odkladpiimo

v terénu. DalSim poZzadavkem je moznost péikedkategorizace zakazrikktera umozni
velmi dolie fidit, editovat a analyzovat zakazniky podle jedagth segmerni trhu

a dalSich ukazatil Z divodu Uspory naklad nabyva na dleZitosti telefonicky styk
se zakazniky, coz vyzadujefifpmnost sofistikované spravy call centra v ramci
informaniho systému.

Zkoumani ukazalo &kolik hlavnich moznostieSeni stavajici situace. Jednak je mozné
pokusit se propojit stavajici dva systémy, avSakvil gekdzkou pro tento postup
je absence podpory a garance kompatibility ze gtragyrobalr obou systérin
Druhou moznosti je upgrade stavajiciho systému rCézalokoupeni CRM modulu
mAgent, ktery ale neobsahuje pozadované funkcellucentra, které je pro chod firmy
propracovanych inforntmich systém. Nevyhodou tohotéeSeni by byla kompletni zma

IS, Zadajici rozsahlé&gskoleni zarstnané a migraci dat.

Jako nejvhod§jSi se jevi zavedenitdti moznosti. Tato moZnost pokryje vSechny
pozadavky na fundnost systému. Jako nejvhagii mezi systémy Zazené do vyru

se jevi systém HELIOS Green. Tento systém obsabigepotebné, co se & vSech
klicovych pozadavk na systém a ve vSech testech dopadl velmieddystém byl zvolen

i diky znanym referencim a také je pré'en stovkami instalaci po celém Uze@dské
republiky. Ri implementaci tohoto systému je nutné se &#tma to, Ze totoreSeni

znamena nutnostulladného proSkoleni vSech uzivd@teDale je teba zvazit zavedeni
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systtmu SAP, pokud by se propojeni s primarnim ésysin podniku jevilo
jako problematické ReSeni by ve vysledku o prinést ¢asovou a finakni Gsporu.
Dale tSi informa&ni podporu, ktera se projevi hlavm terénnich pracovnikfirmy,

ale také p podpde manazerského rozhodovani a marketingové edpo
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6 Zavér

Spole&énost FONTANA WATERCOOLERS, s.r.o. dlouhodopati mezi nej¢tSi vyrobce

a distributory pramenité vody, zabyva se vyrobodisribuci balené vody v barelech
do firem, kanceld, statnich instituci, doméacnosti na Gzemi c€késké republiky.
Ve své praci se zabyvam hodnocenim infamilao a komunikéniho systému firmy.
Cilem této prace je navrhnout optimalni I&Beni pro firmu.

Do budoucna by se spolst FONTANA ngla zangtit na implementaci ICT,
kterd bude spbvat nejen poZadavky vedeni firmy, ale také pozkglagstatnich
zanestnand ve firm¢. Zefektivni se zadavani a zjgvani informaci z ICT a usnadni
se tak tok informaci ve firtn

V dnedni dob a spolénosti sleduji vSechny firmy tité strategické cile. iedevSim
se jednd o snahu maximalizovat zisk, zajistit vggplefektivitu, konkurenceschopnost,
rast a mnohé jiné cile.fPsledovani svych strategickych icisi spol€énost u¥domuje
dulezitost ICT g tomto procesu.

Po provedeni zékladnich analyz a dalSich konzulagiracovniky firmy, jsem doSel
k nasledujicimu z&vu. Informani systém, ktery ve firthfunguje, méadu podstatnych
nedostath. Mezi nejtSi nedostatky p#t absence mobility klientskych #aeni
pro pracovniky vterénu, stim spojeny cHid pristup Kk prodejnim dain,
dale neexistence call centra vramci infoémiho systétmu a omezena kategorizace
zékaznik.

Pfi analyzach dostupnych ICieSeni, které jsou na trhu k dispozici, byl vybré&vrh
implementace nového ICT, které obsahdgSeni vSech vySe uvedenych r&jich
nedostatl. Vybrany systém HELIOS Green obsahuje modul cafitmm, po té fistup
ke klientskym datm pres mobilni z&zeni a moZnost roZz&iné kategorizace zakazfik
Jedn& se o zakoupeni v branZi@eného a propracovanéhieseni firemniho systému.
TototeSeni je lepSi pro chod firmy, zvySeni efektivitigkovosti a také vylepSeni ochrany
dat. Obsahujéadu funkci i pro podporu manazerského rozhodovamarketingu.
Zpracovani této diplomové prace miimeslo fadu zkuSenosti v oblasti inforgrdch

a komunik&nich technologii.
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