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Anotace

Diplomova préce se zabyvd vyuZitim CRM systému pfi fizeni prodeje vyrobni spole¢nosti.
Price je rozd€lena na tfi Casti. Prvni Cast se vénuje soucasnym trendim v oblasti
podnikovych informacnich systémt a v oblasti vyuziti informacnich technologii pfi fizeni
¢innosti vyrobniho podniku. Druhd ¢ast price je vénovédna analyze prodejniho procesu
pfedmétné spoleCnosti. Treti, zadvérecnad Cast, je vénovana analyze CRM systému, ktery

predmétna spolecnost vyuziva k fizeni prodeje, zhodnoceni tohoto CRM systému a hledani

ptipadnych zlepseni, kterd by zefektivnila jeho vyuZiti.

Klic¢ova slova
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Annotation

The Use of Operational CRM to Manage the Project Sales Process in a Manufacturing

Company

The diploma thesis deals with the use of CRM system in sales management
of a manufacturing company. The thesis is divided into three parts. The first part deals with
current trends in the area of enterprise information systems and in the area of using
information technologies in managing the activities of the production company. The second
part is devoted to the analysis of the sales process of a particular company. The third, final
part is devoted to the analysis of the CRM system, which the company uses to manage sales,
evaluation of this CRM system and finding possible improvements that would make the use

of this system more effective.
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Uvod

Tato price se zabyva vyuZitim CRM systému pro fizeni vztahu se zdkazniky (customer
relationship management) pii projektovém fizeni ve vyrobné-obchodni spolecnosti, ktera je
ddle zminovéna jako ,,pfedmétnd spolecnost®. Bliz$i strukturou pfedmétné spoleCnosti a
jedné z jejich organizacnich slozek se zabyva kapitola 2. Analyza procesii predmétné

spolecnosti (viz obr. 5).

Predmétna spolecnost je soucdsti mezindrodniho koncernu, ktery ma zastoupeni ve vice nez
sedmdeséti zemich svéta a disponuje jedendcti vyrobnimi zdvody situovanymi v Evropé€ a
v Severni a Jizni Americe. Cinnost koncernu spo&ivd ve vyrobé a navrhovéni skladovych
systémt, automatickych skladi a dalSich skladovych prvka. Svoji velikosti patii mezi
sveétové lidry v této oblasti, diky ctyfem technologickym centrim se ji dafi drZzet krok

s modernimi trendy v uvedené technologické oblasti.

Mezinarodni koncern vyuziva databiazovou platformu SAP a ma vyvinuty vlastni CRM
systém, ktery pouziva k projektovému fizeni prodeje vlastnich vyrobkt (viz kapitola 3. CRM
systém v predmétné spolecnosti). Projektem je v tomto piipad€ oznacena obchodni ¢innost
definovand v bodé¢ 6 kapitoly 3.2.1 Data evidovand v systému. Uvedeny systém slouzi pro
komunikaci mezi technickym oddé€lenim danych vyrobnich zivodid a jednotlivymi
obchodnimi zastupci, resp. obchodnimi manaZery. Autor této diplomové price je
zaméstnancem obchodniho oddéleni pfedmétné spolecnosti, pracujici na pozici obchodniho

zastupce, a soucasn¢ i uzivatelem CRM systému.

Prace se zabyva uvedenym CRM systémem, pfedevsim jeho funkcnosti z hlediska fizeni
projektl a souvisejici dokumentace. Autor erpa z vlastnich zkuSenosti a postiehti, které pti
praci s danym systémem ziskal béhem praxe v pfedmétné spolecnosti. Cilem prace je
pojmenovani a urceni nedostatktl, které systém vykazuje, a navrh opatieni, kterd by zvysila

efektivitu a spolehlivost CRM systému pii projektovém fizeni.
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1. Zhodnoceni sou¢asného stavu

Uplatiiovéani informacnich technologii pro fizeni podnikovych ¢innosti je trendem, ktery je
patrny jiZz nékolik desitek let. Snahy o uplatiiovani vypocetni techniky pfi managementu
vyrobnich a prodejnich procesi lze datovat jiz do sedmdesatych let minulého stoleti. Jednalo
se predev§im o aplikace pouZivané pro fizeni skladového hospodéfstvi a acetni programy.
Pocatky snah o jejich integraci uvddi Anderson (2012, s. 31) na ptikladu spole¢nosti SAP:
,V pozadi této vize byla myslenka pomoci riuznym firmdm nahradit 10 ¢ 15 riznych
podnikovych aplikaci — napriklad aplikace pro financni ucetnictvi (v nich? jsou vedeny
pohleddvky a zdvazky), aplikace pro Fizeni skladu, Feseni pro pldnovdni vyroby, systémy pro
evidenci udriby a oprav a dalsi — jedinym integrovanym systémem. “ Tato vize je neustéle
naplilovana a rozsifovana pfedevsim diky vyvoji informacnich technologii, jejichZ ptekotny

rozvoj nastal v devadesatych letech minulého stoleti.

1.1  Podnikové informacni systémy

Potfeba propojeni vnitropodnikovych informaci mohla byt realizovdna pfedev§im diky
obrovskému pokroku v oblasti technickych moZnosti dostupného hardware a software. Basl
a Blazicek (2012, s. 54) popisuji situaci nasledovné: ,,Softwarové aplikace, které byly na
pocdtku devadesdtych let v podnicich implementovdny, byly postaveny na myslence
integrace do jednoho spolecného reseni na bdzi jednotné databdzové platformy, z niZ cerpaly
logistické, vyrobni, financni, ale i obchodni ¢innosti, diive programované oddeélenée. Tim
zacaly byt postupné nahrazovdny softwarové programy z predeslého obdobi osmdesdtych
let, pro které byl u nds charakteristicky agendovy zpiisob zpracovdni (napriklad pro
zpracovdni a vyhodnoceni podnikovych pldnii, zpracovdni mezd apod.).“ Vznikaji prvni
formy integrovanych systémda, které se v pocatcich zamétuji predevsim na fizeni planovani
potfeb materidlu. Jsou to tzv. MRP systémy (systémy pro pldnovani potfeb materidlu —
Material Requirements Planning), jejichZ definici uvadi Monk (2013, s. 23): ,, MRP software
allowed a plant manager to plan production and raw materials requirements by working
backward from the sales forecast, the prediction of future sales. (MRP software umoZnuje
manaZerovi vyroby pldnovat produkci a doddvky materidlu s ohledem na minulé prodeje a

predpovidat prodeje budouct.). Postupnym vyvojem dochédzi ke zdokonalovani téchto

16



systémil. Oznaceni téchto systémi zkratkou ERP poprvé pouzila spole¢nost Gartner Group

v roce 1990 (Heliosadministrator, 2018).

Siriginidi (2000) definuje ERP jako rozsifeny systém MRP II s pfidanymi funkcemi fizeni
financi, distribuce a fizeni lidskych zdrojt, které jsou integrovany pro zvladnuti obchodnich

potieb spolecnosti.

ERP lze chapat jako aplikacni software, jehoZ pomoci Ize fidit a koordinovat disponibiln{
podnikové zdroje. Hlavnimi znaky je schopnost integrace a automatizace klicovych procest

napiic celym podnikem (Gala, 2015).

Charakteristickym rysem ERP systém je tedy modularita a vyuzivani jednotlivych moduld
je dané potfebami konkrétni oblasti fizeni spolecnosti. Zakladnimi ¢astmi této modularni
struktury jsou podle Tvrdikové (2008) aplika¢ni moduly, moduly spravy celé aplikace,
systtmové moduly a dalsi podptrné moduly. Piiklad architektury ERP je patrny

z obrazku ¢. 1:

Implementace Aplikacni moduly Sprava

. ; Planovani f )
L Metodika LUéetnicmf Ij L vyroby ‘ L Nakup ] ‘ Fiblog
Procesy, Rizeni Prodej
L funkce U LWNBG&VW U L dilen lj L .

Zasoby, Pristupova .
sklady prava
Lo | Rizeni
Lidske
Prizpusobeni zdroje | Dokumentace

[ Majetek

Rizeni

| Yol vyrobku

Systémove moduly

¥ £ 4
v v v

T T Operaéni Ostatni
tDjT_a_bfe systémy aplikace

Obrdzek 1: Architektura ERP
Zdroj: (Tvrdikova, 2008, s. 10)




Modularni strukturou ERP se zabyva Gala (2015), ktery ji uvadi jako dileZzity prvek pro
udrzeni rovnovdhy mezi provdzanosti a nezdvislosti modulii. Moduldrni struktura tak

umoziuje nastaveni pouZivani modull v potfadi podle priorit daného podniku.

1.2 ERPII

Oznaceni ERP 1II je poprvé zminéno roku 2000 ve clanku spole€nosti Gartner Group s
nazvem ,,ERP Is Dead — Long Live ERP II“. Spolec¢nost Gartner Group zde piredstavuje
novou podobu ERP systému, ktery je rozSitenim klasického ERP systému o nové
funkcionality. Diivodem pro zmény systému ERP na modifikovany systém ERP II je potieba
firem pro roz$iteni systému za hranice firmy a interakce s jinymi spolecnostmi a koncovymi
zakazniky. Roli ERP II je nejen optimalizace zdrojt a transak¢nich procesi, ale predevSim
vyuziti informaci tykajicich se téchto zdrojii ve snaze spolecnosti spolupracovat s jinymi

podniky, a to nejen v oblasti nakupu a prodeje (Bond, 2000).

ERP 1II je jadrem podnikového informacniho systému, ktery je nadédle vystavén na

modularnim principu, jak je patrné z obrazku €. 2:

.
Cea, .o®
®®eccecce’

Obrdzek 2: Moduldrni architektura podnikového informacniho systému
Zdroj: Adaptovano dle (Molndr, 2010, s. 10)
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Modularni uspotfadani zvySuje flexibilitu podnikového informa¢niho systému a umoZiiuje
automatizaci informac¢ni podpory jednotlivych oblasti podniku na zdklad€ aktudlni potieby,
a predev$im na zdklad¢ finan¢nich moZnosti daného subjektu. Dodavatelé ERP software
koncipuji produkt jako otevieny moduldrni systém a podnik si jednotlivé moduly dokupuje

(Molndr, 2010).

ERP II systémy lze na zdklad¢ specializace a komplexnosti délit na dva, resp. tfi typy
aplikaci. Prvni je tzv. all-in-one typ, ktery zahrnuje vétSinu podnikovych procest pii vyuZiti
modult od jednoho vyrobce. Naopak typ best-of-breed umoziuje vybrat od riznych vyrobct
moduly v takovém sloZenti, které je z hlediska podniku nejvhodnéjsi (moduly jsou vzdjemné
kompatibilni). Tfetim typem, ktery je vhodny pro mensi spole¢nosti s mensim rozpoctem, je
tzv. lite verze, kterd za mensSi cenu nabizi podobné feSeni jako u plné verze, ale s ¢astecné

omezenou funkcionalitou (Basl, 2012).

Sodomka a Klcova (2014) jako nejnovéjsi trend oznacuji vyuziti cloud computingu a in-
memory computingu v kombinaci s all-in-one typem ERP II systému. Cloud computing
pomtze podniku rozloZeni ndkladi na potizeni ERP systému v dlouhodobém horizontu a in-
memory computing umoZni efektivnéji zpracovat velké mnozstvi dat. Cloudové feSeni
povazuji vhodné pfi fizeni nekritickych procest, které nemaji vliv na ekonomicky vykon
podniku, naopak ERP feseni na serverech zdkaznika povazuji vhodné tam, kde jsou procesy
brany jako kritické. Charakteristika ekonomickych aspektt vySe uvedenych fesent je patrna

z tabulky €. 1:

Tabulka 1: Vybrané charakteristiky cloudovych ERP a in-house ERP reSeni

Cloudové ,,one-to-

many‘‘ ERP FeSeni na ERP feSeni nasazené na
bazi viceklientské serverech zakaznika
architektury

Cloudové ,,one-to-one*
Charakteristika | ERP FeSeni na bazi
piednastavenych aplikaci

pocet, rozsah licenct,
Licené¢ni model | navySeni vykonu a diskové
ERP kapacity Ize pruzn¢ ménit

dle aktudlnich potieb firmy

pocet a rozsah licenci 1ze
obvykle ménit dohodou na
novych smluvnich
podminkéich

mésicni platby za
vyuzivéani dohodnutych
sluZeb systému

jednorazova platba za

Model platby jsou rozloZeny do platby jsou rozlozeny do |-. . .
- . . < orxor . . < oox e licence a implementaci
financovani pravidelnych mési¢nich pravidelnych mési€nich p . v 1.
P p v ndvaznosti na piedan{
ERP splatek splatek dila

19



ROI

TCO

Garance

je zavisla na vyuZziti
systému pro fizeni
hodnototvornych procest
a nastaveni pfisluSnych
metrik

TCO jsou ptiznive
sniZzovény korelacfi se
skute¢nymi potiebami
zakaznika, z dlouhodobého
hlediska (deset a vice let)
vSak mohou byt vyrazné
vyS$§i nez u in-house ERP
feSeni

jsou standardni soucasti
SLA, Ize vyjednat
nadstandardni garance, mé-
li zdkaznik odpovidajici
znalosti o trhu, moZnostech
dodavatele a jeho
konkurence

v pfipadé standardniho
vyuziti pro fizeni
podptrnych procest 1ze
o ROI uvaZovat jen
obtizné

TCO mohou byt vyrazné
nizsi nez u cloudového
,.,one-to-one*“ ERP nebo
in-house ERP feseni, a to
diky dsporam plynoucim
z vyuziti viceklientské
architektury

jsou standardni soucasti
SLA

je zavisla na vyuZiti
systému pro fizeni
hodnototvornych procest
a nastaveni piisluSnych
metrik

skute¢né TCO mohou byt
znaén€ odlisné od ndkladu,
které jsou nezbytné

k pofizeni a vyuzivani ERP

Ize vyjednat nadstandardni
garance, ma-li zdkaznik
odpovidajici znalosti

o trhu, moznostech
dodavatele a jeho
konkurence

Zdroj: (Sodomka, Klcovd, 2014)

Cloudové feseni lze posuzovat i z hlediska modelli sluZeb a modelti nasazeni. V soucasnosti
existuji de facto tfi modely poskytovani cloudovych sluZeb v oblasti business software (Al-

Ghofaili, 2014):

1. Software jako sluzba (SaaS) — aplikace jsou hostovdny na serveru poskytovatele,
uzivatel nemusi instalovat na svém zafizeni dodate¢ny software, k obsluze mu staci

béZzny webovy prohliZec a internetové pfipojeni.

2. Platforma jako sluzba (PaaS) — poskytovatel doddva zakladni infrastrukturu pro

uzivatele, ktery muize v cloudovém prostredi vytvéret a doddvat aplikace.

3. Infrastruktura jako sluzba (IaaS) — poskytovatel dodava piistup k sitovému prostiedi,
serverum a k systémum pro ukladani dat. UzZivatel vyuziva hardware, které je fyzicky

umistén mimo jeho prostory.

Vhodnost nasazeni vySe uvedenych modelt vzdy vychdzi z potieb uZivatele, ktery musi pied
pfechodem na cloudové sluzby pochopit rozdily jednotlivych feSeni a zvolit ten nejvhodné;jsi

(Watts, 2017).
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Hlavnimi funkcemi, které nabizi ERP II, jsou podle Mgllera (2005) nasledujici:

1. E-commerce — podpora elektronického obchodovan{

2. SCM - tizeni dodavatelsko-odbératelskych fetézct (supply chain management)

3. BI - podpora manazeru pii rozhodovéni (business intelligence)

4. APS - planovéni a fizeni vyroby (advanced planning system)

5. E-procurement — elektronické zad4avani vetejnych zakazek

6. CRM - fizeni vztahu se zdkazniky (customer relationship management)

Nové trendy téchto funkci jsou uvedeny v nasledujicich podkapitolach.

1.2.1 E-commerce

E-commerce je obchodovani, které je zaloZené na vyuZiti modernich elektronickych
komunikac¢nich prostfedkii. Peng a Kurnia (2008, s. 3) definuji e-commerce jako: ,,...a way
of conducting business transactions electronically through information and communication
technologies. It covers a wide range of business operations from the physical goods
transactions over the internet to the exchanging of business documents through electronic
media. (... zpiisob, jak provddeét obchodni transakce elektronicky pomoci informacnich a
komunikacnich technologii. Zahrnuji Siroky rozsah obchodnich operaci 7z transakct
fyzického zboZi pres internet ai po vymeénu obchodnich dokumentii prostiednictvim

elektronickych médii.)

Prvopocatky e-commerce 1ze nalézt jiz v Sedesatych letech minulého stoleti, ale aZ pokrok
v oblasti hardware a software umoznil vyuZziti tohoto nového obchodniho kanélu. Prvni
elektronicky uzavieny obchod se realizoval 12. srpna 1994 (Miva, 2011). Bé&hem
devadesatych let pak doslo k masivnimu rozvoji e-commerce a k zaloZeni nadnarodnich
spoleCnosti, které své obchodovani zalozily prdv€ na principu e-commerce (napf.

Amazon.com, Ebay.com).
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Soucasnymi trendy v oblasti e-commerce se zabyva Hambalikova (2018), kterd uvadi devét

hlavnich trendd, které jsou patrné v této oblasti:

e pouZiti kvalitnich fotografii — zdkaznik md moznost virtudlni prohlidky zbozi ve

velkém rozliSeni

* pouZiti videa — zboZi je prezentovano prostfednictvim video prezentace

* inzerce na Instagramu — novy obchodni kandl, ktery zahrnuje obrovské mnoZstvi

uzivatelu

* kamenné prodejny — vznik showroomu pro fyzickou prezentaci zboZi, které slouzi

soucasn¢ jako vydejni misto

* mobilni e-commerce — optimalizace webovych stranek pro mobilni zafizeni

e personalizovand reklama — pfesné zacileni tohoto marketingového néstroje na

konkrétni uzivatele

* marketplace na Facebooku — novy kandl s velkym potencidlem diky velkému poctu

uzivateld socialni sité

e rychlej$i doprava — urychleni dopravy zdkaznikovi, ktery vyviji tlak na co

nejrychlejsi terminy dodéani

e jednodussi platby — co nejméné¢ komplikovanad platba za objednané vyrobky c¢i

sluzby.

Ptinos modernich technologii pro obchodovéni spatfuje Porter (2015) mimo jiné v otevieni
novych moznosti segmentace trhu, hledani novych prodejnich kandlti a ve zméné pohledu
na potfeby zdkaznika. Nové produkty a zafizeni, vyrdb&énd na principech vzdjemné
konektivity a umé¢lé inteligence, vyrazné zvysuji variabilitu téchto zafizeni tak, aby se jejich

funk¢nost vice pfibliZovala zédkaznickym potfebam.
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1.22 SCM

Principy SCM se zabyva Gala (2015, s. 149), ktery definuje SCM jako ,, cinnost spocivajict
v integraci organizacnich jednotek, které tvori SC a v koordinaci materidlovych,

informacnich a financnich tokii s cilem zvyseni konkurenceschopnosti SC jako celku.

Trendy v SCM sleduje Ittmann (2015), jenZ uvadi jako hlavni trend poslednich nékolika let
analyzu tzv. ,, big dat“. Uvadi fakt, Ze soucasna urovein informacnich technologii umoZnuje
praci s obrovskym mnozstvim dat, kterd po zpracovani a diikkladné analyze pomdhaji

podniku k dspéSnému fizeni dodavatelského fetézce.

Podrobnou analyzu trendt v oblasti logistiky a SCM uvadi Novotny (2018). Predstavuje zde
nekolik trendl, které podle ndzoru odbornikii budou mit vliv na SCM a logistiku

v nésledujicim obdobi. Mezi vybrané trendy, které ovliviiuji i SCM, patii predevsim:

* Rozsitend analytika a um¢la inteligence — vidi zde moZnost vyuZiti um¢lé inteligence

pfi analyze velkého mnozZstvi dat.

* Digitdlni dvoj¢e — vyuziti informacnich technologii pti simulovani logistickych

procesii a pfi jejich modifikaci.

Jsou vytvareny virtudlni modely fyzickych objekti a pfi simulaci naptiklad
vyrobniho procesu jsou nasledné zkoumdny zptsoby jejich chovani a interakce (Qi,

2018).

e Bezbariérové ovladani HMI (Human-Machine Interface — rozhrani mezi ¢lovékem a
strojem) — pouZitelné opét v logistickych procesech, napiiklad pti komunikaci mezi
WMS (Warehouse Management System — systém pro fizeni skladu) a obsluhou
skladu. HMI lze chapat jako prostfedek pro zobrazeni a ptedani informace o zatizen{

a jejich predani obsluze, kterd mtze zatizeni ovladat.

Ukolem HMI je zobrazeni redlného svéta prostiednictvim digitdlniho rozhrani
s pouzitim grafickych znaka (Lojka, 2015). Pfijemcem informaci je ¢lovek (obsluha)

dané technologie a zdrojem informaci je naptiklad WMS.
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* Robotizace skladli — kognitivni technologie (technologie napodobujici lidské smysly
— zrak, sluch, ¢ich, chut’ a hmat) budou pouZivany predevsim v oblasti skladovani a
interni logistiky. lenca (2018) rozd€luje kognitivni technologie na
neurotechnologie, které propojuji lidské nervové systémy a pomahaji v posilovani
kognitivnich procesii pouzivanych lidskymi jedinci, a na uméle inteligentni systémy.
Jejich funkci je simulace inteligence v Sirokém spektru procestt (uvaZovani,

planovani, uceni, pohyb s predméty ve fyzickém prostoru atd.).

* Spolupracujici roboti — autonomni technologie, tj. technologie zaloZend na fizeni
préce stroje bez vnéjsiho zdsahu lidského prvku, kdy budou roboti spolupracovat bez

zasahu ¢lovéka a budou nahrazovat lidskou préci.

e Internet véci (IoT) — sit’ fyzickych zafizeni, kterd trvale komunikuji pomoci
internetu; komunikace umozni vyménu informaci nejen mezi lidmi, ale i mezi

¢lovékem a strojem a také mezi samotnymi stroji (Roblek, 2016).

1.2.3 BI

Oznaceni ,business intelligence“ se pouziva pro podnikové aplikace, které analyzuji
podnikova data a vzniklé vystupy ndsledné poskytuji podnikovym manazerim. Na zdkladé¢
analyzy dat se snazi predikovat budouci vyvoj a ptipadné tento vyvoj i simulovat (Molnr,
2010). Zdrojem dat, kterd jsou ddle zpracovédna BI systémy, jsou aplikace pro financni

Ucetnictvi a pfedevsim samotny CRM systém (Kostojohn, 2011).

Chen (2012) se zabyva potencidlem novych zdrojt dat, kterd jsou vyuZzitelnd pro potieby BI.
Sleduje celosvétové zvySovani po€tu mobilnich zafizeni a o atraktivnosti dat ziskanych
jejich pomoci uvadi: ,, The ability of such mobile and Internet-enabled devices to support
highly mobile, location-aware, person-centered, and context-relevant operations and
transactions will continue to offer unique research challenges and opportunities throughout
the 2010s. (Schopnost téechto mobilnich a internetovych zarizeni podporovat vysoce mobilni,
vedomé lokalizované, obsahové relevantni a na cloveka orientované operace a transakce,
budou nabizet jedinecné vyzvy a prileZitosti v oblasti vyzkumu v desdtych letech 21. stoleti). “
(Chen, 2012, s. 1168)
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1.2.4 APS

Stejné jako SCM systémy, tak i APS systémy maji podniku dc¢inné pomadhat v oblasti
vyrobniho pldnovéni, a to ptedev§im smérem dovnitf podniku (Basl, 2012). Basl spatiuje
roli APS systémi pfedev§im v synchronizovani vSech zdroji potfebnych pro vyrobu
s prihlédnutim na definovand omezeni. V tomto smyslu vidi APS systémy jako nédstupce

MRP systému, viz kapitola 1.1.

Zakladnimi piliti softwarovych systému fizeni vyroby jsou nasledujici tfi predpoklady:

1. vyuZiti rozsahlych datovych souborti, zobrazujicich historii vyroby a obchodu; jejich
vznik spojuje s rozvojem informacnich technologii a se sniZzenymi cenovymi naroky

na spravu a udrzbu dat

2. orientaci v procesu — predevsim stanoveni potfebnych priorit systému a stanoveni

balance mezi potfebami zdkaznika a efektivnim zplisobem zasobovani

3. pokrocilé planovani vyroby — vyuZiti APS pro planovani a fizeni vyroby; APS neni

nahradou ERP systému, ale vhodné dopliiuje jeho funkce (Stadtler, 2000, s. 16)

1.2.5 CRM

JiZ na pocatku osmdesatych let se zacaly objevovat systémy uréené k evidenci a zpracovani
dat tykajicich se zdkaznikti. Byly urcené ptedev$im k vytvafeni modeld ptedvidajicich
chovani zdkaznika. Jednim z prvnich programti na podporu spravy kontaktii byla aplikace
ACT!, kterd umoziovala obchodnikiim zaznamendavani obchodnich aktivit s konkrétnimi

zékazniky (Zavoral, 2015)

Historickym vyvojem systému spravy zdkaznickych dat a jejich zpracovanim se zabyva také
Chlebovsky (2002). Historicky vyvoj déli do Etyf obdobi a na konkrétnich piikladech uvadi

typické pfedstavitele téchto jednotlivych etap a jejich zdkladni charakteristiku (tabulka €. 2):
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Tabulka 2: Historicky vyvoj systémii na rizeni vztahii se zdkaznikem

Typ systému | Zvoleny | Zakladni charakteristika
piredstavitel
Systém Nulova automatizace vyzadujici neustdlé opakovani Cinnosti. Na
papirové druhou stranu je levny a neni zdvisly na vypocetni technice. Dobie
databaze ADK demonstruje jednotlivé pracovni procesy, proto z ného vychazeji
vSechny elektronické typy systémd.

ReSeni Microsoft | UmozZiuje CasteCnou automatizaci procesti. LepSich vysledkd
postavené Office, dosdhnou pouze pokrocili uzivatelé pocitacové techniky, ktefi si
na baliku Lotus Smart | dokazi sami vytvofit podpirné programy a makra pro vyssi stupeil
programiu Suite automatizace. Vyhodou je nizkd pofizovaci cena - tyto programy dnes

typu Office jiZ byvaji standardnim vybavenim naprosté vétSiny pocitaci.
Programy Propracovand databdze obhospodafovanych kontaktli vytvarejici
pro spravu zaznam historie aktivit spojenych se zdkaznikem. Architektonicky je
kontakti a postavena oteviené¢ s moZznosti propojeni s dal$imi programy,
management ACT! predevsim skupinou kancelatskych nastrojii. Vyhodou je snadnost
¢asu . obsluhy a udrzby. Jsou vhodné ptredevSim pro malé a stfedni

organizace.

Komplexni Komplexni informacni systém zahrnujici moduly zaméfené na
CRM marketing, sluzby, spravu obchodnich partnerd, spravu zaméstnancti
e-systémy a spravu analytickych a vyrobnich procest. Architektonicky jde o
Siebel velmi otevieny systém postaveny na www zdklade€ a pln€ podporujici
e ruzné podoby elektronické komunikace a obchodovdni. Vétsinou
Marketing byvaji k dispozici samostatné verze pro rizné typy podnikani (penézni
Manager sluzby, B2B, obchod se spotfebnim zbozim apod.). Pro optimalni

fungovéni ve firm€ byva systém upraven na miru. VyZaduje dobie

proskolené uZzivatele a trvalou ddrzbu.

Zdroj: (Chlebovsky, 2002)

Soucasny vysoce konkuren¢ni stav na trhu nuti spolecnosti k co moZzna nejefektivnéjsi

komunikaci se zdkaznikem, ve hleddni jeho potfeb a pifani. Spole¢nosti se snazi ziskat

konkuren¢ni vyhodu diky presné znalosti zakaznickych pozadavki. Uplatiuji se zde zasady

holistické marketingové koncepce, kterd vychdzi z pfedpokladu, Ze v marketingu existuje

vzajemnd provazanost mezi potfebami zdkaznika a potfebami spolecnosti a z filozofie, Ze
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v8e souvisi se v§im. Je tedy pochopitelné, Ze dochdzi ke snahdm tyto potieby sledovat a
vyhodnocovat, aby mohlo dojit k pfesnému zacileni marketingovych néstroju (Kotler, 2013,

s. 49).

Software vyvinuty pro management vztahu se zakaznikem je souhrnné¢ oznacovan jako CRM
software. Sampson (2008, s. 155) uvadi definici CRM jako: ,,...software provides automated
support for acquiring new customers and encouraging customers, once acquired, to remain
loyal... (...software poskytuje automatizovanou podporu pro ziskavdni novych zdkaznikit a

povzbuzeni zdkaznikii, kteri jsou ziskdni, ziistat loajdlni...)".

CRM lze také vnimat jako sadu ndstroju, které se zabyvaji historii kontakti se zdkaznikem,
poskytuji podporu k fizeni interakce se zdkaznikem a soucasné strukturovan¢ shromazd’uji
informace o téchto interakcich. Nasledn€ pouZivaji tato data k optimalizaci dalSich kontaktt

se zakaznikem (Daif, 2015).

Jeden zdavodi vzniku CRM systémt lze sledovat v historickém kontextu vyvoje
marketingovych koncepci. Historicky marketing, kdy firmy proddvaji své vyrobky na
zékladé toho, co umi vyprodukovat, a cena vyrobki je vytvarena ndkladove, a klasicky
marketing, kde je hlavnim cilem udrzeni trzniho podilu pfi vyuZiti ndstroji marketingového
mixu, jsou Vv poslednich letech nahrazovany modernim marketingem (vztahovym
marketingem), kde je patrnd silnd orientace na zdkaznika pfedevSim v oblasti firem
pusobicich v B2B (Business to Business — elektronické obchodovani mezi podniky)
(Chlebovsky, 2002). Vznikd tim potteba efektivniho zpracovani ziskanych dat a

automatizace nékterych ¢innosti spojenych se spravou téchto dat.

Charakteristikou jednotlivych etap a vyvojem marketingovych koncepci a pfistupem
k zédkaznikovi se zabyva Kotler (2010), ktery ptvodné délil vyvoj marketingu na do ti{

zékladnich fazi. Stru¢nou specifikaci jednotlivych etap shrnul v nasledujici tabulce ¢. 3:

27



Tabulka 3: Srovndni marketingovych fdzi 1.0, 2.0 a 3.0

Marketing 1.0 Marketing 2.0 Marketing 3.0
orientace na produkt | orientace na Fizeni hodnotami
zakaznika
cile prodej produktu uspokojeni a udrzen{ ucinit svét lepSim
zakaznika mistem
hybna sila primyslova revoluce informacni technologie | nova vina
technologického
vyvoje

jak spole¢nosti vidi
trh

velké mnoZstvi
nakupujicich
s fyzickymi potfebami

chytfejsi zdkaznik
s rozumem a srdcem

komplexni osobnost
s rozumem, srdcem a
dus{

kli¢ovy vyvoj produktu diferenciace produktu | hodnoty
marketingovy

koncept

hlavni specifikace vyrobku umisténi spolecnosti a | firemni mise, vize a
marketingové vyrobku na trhu hodnoty

sméry

hodnotové tvrzeni

funkénost

funkénost a emoce

funk¢nost, emoce a
odusevnélost

interakce se
zakaznikem

presun od jednoho k
mnoha

presun od jednoho k
jednomu

spolupriace mnohych
s mnohymi

Zdroj: Ptelozeno do ¢eského jazyka autorem této prace z (Kotler, 2010)

V souvislosti s vyvojem informacnich technologii a s jejich propojenim marketingem

pfichdzi opét Kotler (2017) s oznacenim Marketing 4.0. Marketing ctvrté generace

kombinuje on-line a off-line interakci mezi zdkaznikem a podnikem a pomdha vyuZivat

v plné mife nastroje informacnich technologii.

CRM lze podle zptsobu uplatnéni v podniku rozdélit do Ctyt zakladnich skupin (Basl, 2012):

1. Aktivni — podobné jako ERP pfispivaji k automatizaci procest v dané spolecnosti

2. Operativni — slouzi pro oddéleni spole€nosti, kterd pfichdzeji do aktivniho kontaktu

se zdkaznikem. CRM v tomto pfipad¢ slouzi predev§sim pro sledovéni historie

komunikace se zdkaznikem a pteddvani informaci mezi jednotlivymi uzivateli CRM

systému.
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3. Kooperacni — maji za ucel zvyS$it komunikaci se zdkaznikem a ziskand data vyuZzit
ke zlepSeni sluzeb, resp. zvySeni prodeje. Jejich tcelem je vyhodnocovani

zdkaznickych pozadavki a jejich vyuZiti pro marketingové ucely.

4. Analytické — slouzi pro hlubsi vyhodnoceni ziskanych dat pfedev§im pro analyzu
chovani zdkaznika, hleddni novych prodejnich kandlti, vyhodnocovani
marketingovych kampani a pro manaZerské rozhodovani.

Systémy CRM prochdzi neustilym vyvojem, ktery je patrny piedevsim v poslednich

vvvvvv

*  Mobilita — ptistup k pozadovanym datiim musi byt umoznén odkudkoliv a kdykoliv.
Vyvojati CRM systémi reaguji nabidkou mobilnich verzi, které jsou pouZitelné na
mobilnich zafizenich uzivatel. Obchodnik miiZe reagovat v redlném Ccase na

pozadavky zakaznika za vyuziti firemni databize.

*  Socidlni CRM — trendem je vyuZiti socidlnich a profesnich siti Twitter, Facebook a

LinkedIn, které se stavaji nosicem informaci pro zdkaznika.

*  Spoluprdce — naplni tohoto trendu je zvySeni efektivity komunikace mezi
zamestnanci firmy a nasazeni CRM jako spojovaciho prvku komunikace. Sdilen{
informaci mezi jednotlivymi oddélenimi spolecnosti tak zvySuje efektivitu

pracovniho vykonu a tim i zvySeni konkurenceschopnosti firmy na trhu.

«  Chovdni —behaviordlni marketing se stdva soucdsti firemni strategie a CRM systémy
napomdhaji jeji realizaci. Zakaznik se diky poskytnutym informacim stava nedilnou

soucasti marketingové strategie a data obsazena v CRM jsou zdkladem pro jeji vyvoj.

CRM systémy prochdzi postupnym vyvojem a stdle vice jsou pro komunikaci se zdkaznikem
vyuZzivany nejen tradi¢ni komunika¢ni kandly, ale i komunika¢ni kandly na internetové bazi
— e-maily, webové stranky, internetovd féra a chatovdni. Takto vybavené systémy jsou
souhrnn¢ oznacovany jako e-CRM. Rozdily mezi klasickym CRM a e-CRM se zabyva
Chandra (2004) viz tabulka €. 4:
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Tabulka 4: Rozdily mezi CRM a e-CRM

Kritérium CRM e-CRM
Kontaktovani maloobchodni prodejny, telefon, fax internet, e-mail, mobilni
zakaznika technologie

Systémové rozhrani ERP systém datova ulozisté, ERP systém

Systémové naroky aplikace instalované lokalné u

jednotlivych uZivatelt

webovy prohlizec

Customizace a
personalizace informaci

vystupy a piizpisobeni vystupti musi

byt naprogramovany jsou standardnim fesenim

vystupy pfizptisobené uzivateli

zaméfeny na potieby
zdkaznika

Zaméieni systému interni vyuZziti, zaméfeni na produkt

ndro¢nd a drazsi, aplikace jsou na
lokdlnich serverech

jednodussi, umisténi na
centralnim serveru

Udrzba a dprava
systému

Zdroj: Ptelozeno do ¢eského jazyka autorem této prace z (Chandra, 2004)

wev s

Kocura (2016) spattuje jako nejnovéjsi trend propojeni servisnich sluzeb vyrobniho podniku
s profilem zdkaznika vjeho CRM systému. Tento trend je spojen s vlnou inovaci
Industry 4.0 a s vyuZitim IoT pro tyto sluzby. Zdkaznicky profil pak obsahuje podrobnou
evidenci komunikace se zdkaznikem a souvisejici dokumentaci souvisejici s projektem.
Propojeni IoT a CRM pomdha k efektivnimu vyuziti vyrobnich, resp. persondlnich zdroju a

optimalizuje prubeh celého obchodniho procesu.

Vv

Basl (2018) také tadi mezi nejnovéjsi trendy v podnikovych informacnich technologiich
propojeni IoT a CRM, resp. ERP systémil. Ve vyzkumu provedeném na reprezentativnim
vzorku dodavateli ERP systémi v Ceské republice zjist'uje aktudlni stav propojeni téchto
systému a principi Primyslové revoluce 4.0. Z vysledkt vyplyva, Ze dodavatelé ERP jiz
v soucasné dobé maji integrovany principy 4.0 v 80% ptipadl a 13% je naplanovano. CRM
a PLM systémy jsou jiz také vysoce integrovdny, piipadné je integrace napldnovana.

Podrobné vysledky jsou znazornény v tabulce €. 5:

Tabulka 5: Integrace principii 4.0 v podnikovych aplikacich

Integrace principi 4.0 jiZ integrovany integrace integrace neni
v podnikovych aplikacich naplanovana planovana
ERP (Enterprise Resource 80% 13% 7%
Planning)

MES (Manufacturing 53% 27% 20%
Execution

APS (Advanced Planning and 53% 27% 20%
Scheduling)
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WMS (Warehouse 53% 27% 20%
Management

PLM (Product Lifecycle 47% 20% 33%
Management)

CRM (Customer Relationship 53% 27% 20%
Management)

BI (Business Intelligence) 40% 20% 40%
BPM/BPMS (Business Process 33% 20% 47%
Management Suites)

Apps 20% 27% 53%

Zdroj: PteloZeno do ¢eského jazyka autorem této price z (Basl, 2018)

Strukturou CRM systému vyrobnich spolecnosti se zabyva Gao (2008). Jako hlavni funkce

oznacuje nasledujici:

* fizeni obchodovani — tento modul obsahuje strategii obchodu, analyzu konkurence a

fizeni obchodnich cila;

s Mz

* fizeni prodeje — sprdva smluv, tvorba statistik, persondlni fizen;
* fizeni udrZby a servis — podpora nasledné udrzby a servisu;
e call centrum — zdkaznickd podpora a servis pomoci hlasovych sluZeb;

e fizeni zdkaznickych dat — sprdva informacnich databdzi s ddaji o jednotlivych

zakaznicich;

* podpora rozhodovani — analyza trhii a projektti pro potieby vyhodnoceni vyvoje

obchodu.

1.2.5.1 Podminky implementace CRM

V souvislosti s implementaci CRM systému existuje tfada uskali, které musi podnik
prekonat. Taber (2011) uvadi jako podstatné pro fungoviani CRM nésledujici zakladni
principy, které popisuji vlastnosti systému a kterymi by se méla kazdd spolecnost

implementujici CRM systém fidit:
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1. Vlastnosti jsou méné¢ dulezité nez pfijeti systému uzivateli — dtlezitd je funkce

uzivateld, ktef{ by méli pouzivat zavadény systém co nejdiive a postupné vyuzivat

vice funkci daného CRM systému.

2. Vlastnosti jsou méné dileZzité nez divéryhodnost dat — u dat vkladanych do systému

je nutné se vyvarovat duplicity, velkou opatrnost je tfeba dodrZovat pii migraci a

importu dat.

3. Vlastnosti jsou méné dulezité nez platforma — platforma informac¢niho systému ma

byt ptizplsobitelna pozadavkim uZivateld a podniku.

4. Vlastnosti jsou méné¢ dulezité nez spolehlivost — systém musi byt spolehlivy i

z hlediska dostupnosti, bezpecnosti a vystupni data musi poskytovat spolehlivé

podklady pro feSeni obchodnich rozhodnuti.

Uspé&snosti implementace CRM se zabyva Soeini (2011), ktery uvadi mezi hlavni faktory
uspésné implementace predevsim lidsky faktor (vybér vhodnych pracovniki pro zavedeni a
fungovani projektu implementace), faktor informacni technologie (volba vhodné IT
infrastruktury) a faktor organizace (provéazanost a spoluprice jednotlivych oddéleni podniku

pii implementaci).

1.2.5.2 Vyuziti CRM systému ve vyrobni spole¢nosti

Vyuziti systému CRM v organizacni struktufe vyrobni spolecnosti sleduje Tohidi (2012).
CRM vidi jako konkurencni vyhodu a prostfedek k udrzeni zdkaznika, jehoZ ziskani a
nasledné udrzeni je pro fungovani spolecnosti stéZejni. Zminuje Paretovo pravidlo 80/20,

které tvrdi, Ze 80% trZeb spole¢nosti pfinasi 20% nejvétsich zakaznikl. Je nesmirné dilezité

udrzet vérnost téchto 20% zakazniku.

Dostdl (2018) se zamysli nad moZnostmi CRM systému, zmifiuje nepopiratelny piinos téchto
systému pro fungovani vyrobnich ¢i obchodnich spolec¢nosti. Nachazi ale i problematické
oblasti, kde podle jeho ndzoru CRM systém selhava a kde role CRM je pouze pasivni. Mezi
hlavni nedostatky fadi neaktudlnost dat potfebnych pro analyzy a planovani, nizkd moZnost
zachyceni vSech interakci se zdkazniky a nedostateCnd integrace s ostatnimi slozkami
vyrobni spole¢nosti, tj. s vyrobou, skladem a s logistickym oddélenim.
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Optimélnim vyuZitim CRM systému ve vyrobni spolecnosti se zabyva Chlebovsky (2017),
ktery jako optimdlni model provdzanosti informac¢nich systémt uvadi model, kdy je

centrdlnim systémem pro spravu databédze systém CRM - viz obr. 3:

ZAKAZNICI/PARTNERI
CRM
ERP BPM PLM MES APS
(Enterprise (Business (Podpora (Podpora (Podpora
Resource Process navrhu operativniho planovani
Planning) Management) a vyvoje fizeni vyroby)
produktu) vyroby)

Obrdzek 3: Optimdlni provdzanost informacnich systémii pro podporu rozhodovdni ve spolecnosti
Zdroj: (Chlebovsky, 2017, s. 80)

Zaroven vSak uvadi, Ze realita ve firmdach je odliSna od tohoto optimalniho modelu. Nejvice
pouZzivanou strukturou je varianta vyuZziti ERP jako centrdlniho systému a navdzani ostatnich

systému na tento ERP, resp. ERP II systém, jak jiz bylo uvddéno v pfedchozim textu.

Kazdy typ vyrobni spolecnosti md specificky pozadavek na roli CRM, kterd vychdzi
predevsim z toho, jak zdkaznik zasahuje do vyrobniho procesu. Obecné lze rozdélit tyto

vyrobni spole¢nosti do Ctyt skupin (Hruby, 2015):

1. V¥roba na sklad — zékaznik je zapojen pouze v pocatecni fazi vyvoje produktu pfi

jeho vyvoji. CRM systém je vyuZzivan pfedevSim k méfeni spokojenosti zdkaznika.

2. MontdZ dle objedndvky — produkt je montovan z riiznych komponent a podsestav,

jeho findlni podoba musi byt komunikovana se zdkaznikem. CRM je pouZivan

predevsim k marketingové komunikaci a evidenci komunikace se ziakaznikem.

3. Vyroba na objedndvku — vyrobek je poptavan na zaklad¢ katalogové nabidky; vyroba

probihd na zdklad¢ existujici technické dokumentace a CRM slouZi zejména

k zaznamendani prodejni ceny daného vyrobku.
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4. Projektovdni a vyroba na objedndvku — produkt je vyrdbén na zdklad€ potieb

zékaznika, kazdy projekt je unikatni a musi byt izce komunikovén se zdkaznikem.
CRM je vyuzity pfedevsim pfi spravé samotného projektu, v systému jsou ukladany

udaje o pozadavcich zdkaznika, revize projektu apod.

Zaby (2018) se zabyva nutnosti propojeni operativntho CRM s analytickym CRM.
Poukazuje na zvySovani zdkaznickych ndrokd a na zmény prostiedi, ve kterém podnik
funguje. Operativni CRM se stdva jddrem celkového CRM a analytické CRM je nadstavbou,
kterd implementuje do CRM prvky BI. Jako dulezity prvek celého systému Zaby uvadi
uzavienost celého systému, tj. zpétnou vazbu analytickych procest, které jsou nasledné

uplatiiovany v operativnim CRM - viz obr. 4:

/ Continual business process optimization \

meed forward
—

\Decision Iogic>
|mp|e_ oCRM

ment A

Measure
(data)

Feed back
(knowledge)

Obrdzek 4: Inteligentni obchodni proces v CRM
Zdroj: (Zaby, 2018, s. 295)

34



2. Analyza prodejnich procesu piredmétné spolecnosti

Predmétnou spolecnosti je jeden zvyrobnich zdvodi mezindrodniho koncernu
predstaveného v kapitole Uvod, ze kterého jsou fizeny obchodni kanceldie v Ceské a
Slovenské republice. Hlavni podnikatelska ¢innost pfedmétné spole¢nosti spociva ve vyrobé
a navrhovani skladovych systémt, automatickych skladi a dalSich skladovych prvki. Diky
dlouholetému puasobeni na trhu se skladovymi systémy a diky udspéSnym akvizicim je
spolec¢nost jednim z nositeld inovaci tohoto primyslového oboru. Spolecnost si zaklada
predevsim na pfisném dodrZovani mistn¢ piislusnych norem a na hledani optimalniho feSeni
skladovych prostori podle potfeb zdkaznika. Technickd cast projektové dokumentace
(vykresy konstrukci, materidlovy list a technickd specifikace konstrukce) jsou vytvateny
pomoci software vyvinutého na zakdzku pfedmétné spolecnosti a kontroloviny

konstrukénim oddélenim matetské spolecnosti.

Jak jiz bylo zminéno v dvodu této price, mezinidrodni koncern disponuje jedendcti
vyrobnimi zdvody. Kazdy vyrobni zdvod je diky utzemni vzdilenosti samostatnym
podnikatelskym subjektem, ktery vykondvd podnikatelskou ¢innost s vlastnim
identifikacnim ¢islem. Struktura vyrobniho zdvodu je tradi¢ni, v cele vyrobniho zavodu stoji
generdlni feditel, zdvod ma samostatné obchodni, technické, finan¢ni, vyrobni, logistické a

persondlni odd¢leni. Nékterd oddéleni jsou sdilend s centrdlou (controlling, marketing).

Obchodni oddéleni mé na starosti prodejni proces v pfislusné zemi, kde je vybudovan dany
vyrobni zdvod a déle zastieSuje obchodni cinnost ve spadovych regionech mistné
pfisluSnych danému vyrobnimu zdvodu (v pfipad€ pfedmétné spole€nosti se jednd o oblast
sttedni a vychodni Evropy). V jednotlivych zemich regionu jsou vybudovidny obchodni

kancelare, které zde zajist'uji obchodni ¢innost a poradenskou podporu.

Technické odde€leni podporuje a vytvaii projekty jak pro samotny matetsky vyrobni zavod,
tak pro obchodni kanceldte v mistn€ piislu$nych regionech. V izké spoluprici s obchodnim
oddélenim se technické oddéleni podili na piiprave projektové dokumentace a na technickém
poradenstvi. Vzhledem k mezindrodni povaze pfedmétné spole€nosti je komunikace mezi
technickym oddélenim, resp. mezi obchodnimi kanceldfemi a vyrobnim zdvodem a

centrdlou provddéna vyhradné v anglickém jazyce.
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Obchodni kanceldf je samostatné fungujici obchodni spolecnosti s vlastnim identifikaCnim
¢islem. Typickd obchodni kanceldi se sklddd z obchodnich zastupct, administrativni
podpory, technika a koordindtora montaZznich a servisnich praci. Konkrétni obchodni
zastoupeni v Ceské a Slovenské republice ma sdilenou formu administrativni podpory,

podpory koordindtora montdZznich praci a technika (projektanta) — obr. 5.

outsourcing

administrativni
podpora

technické
oddéleni -
vyrobni zavod , koordinator
. obchodni m?)(r)ltgin?cﬁ a

kancelat CR servisnich praci
back-office - .

vyrobni zavod

obchodni zastupci
regionalni
obchodni

manazer .
technik -

projektant

obchodni
kancelar SR

obchodni zastupci

Obrdzek 5: Organizacni struktura obchodni kanceldie CR a SR
Zdroj: vlastni zpracovani

Cinnost mzdové uétarny, pravniho oddéleni, spriavy vozového parku apod. jsou
outsourcovany, primdrnim tdc¢elem obchodni kancelafe je obchodni ¢innost. Jak je uvedeno
v pfedchozim textu, ¢innost kanceldfe je pfimo fizend z mistné piisluSného vyrobniho
zavodu a v Cele pobocky stoji regiondlni obchodni manaZer, ktery je odpovédny za Cinnost
a obchodni vysledky daného regionu. Regionalni obchodni manazer ma zpravidla na starost

n¢kolik obchodnich kancelaid, v ptipad€ predmétné spolecnosti se jedna o obchodni kancelar

v Cesku a na Slovensku.

36



Koncern ma prostfednictvim téchto obchodnich kanceléti zastoupeni v cca dvou desitkdch
zemi Evropy a Severni a Jizni Ameriky. Kanceléte jsou strategicky rozmistény tak, aby byly

schopné zpracovat poptavky i ze zemi, kde obchodni zastoupeni chybi.

2.1 Prodejni proces

Prodejni proces je specificky predevsim vysokymi naroky na technické zpracovani projektu.
Regdlové konstrukce, které jsou zdkladem vétSiny nabizenych skladovych systému
(konvenéni paletové systémy, drive-in systémy, skladova patra, policové regily apod.) jsou
zpracovany vsouladu s CSN EN 15512: , Ocelové statické skladovaci systémy —
Prestavitelné paletové regdlové systémy — Zdsady navrhovdni konstrukce”. Tato norma
definuje zasady projektovani konstrukce kazdého typu regédlovych paletovych systémi
vyrdabénych z oceli a urenych pro skladovédni statickych ndkladovych jednotek. Piijeti
normy CSN EN 15512 je spojeno s provedenim mnohych zkousek ve specializovanych
laboratotich za icelem obdrZeni charakteristik odolnosti riznych prvka tvoticich konstrukci
regalu, axidlniho naméhan{ na sloupu a pevnosti ohybu a maximalniho momentu ohybu ve
sloupu. Aplikace normy CSN EN 15512 je spojena s naleZitd vysp&lym programovym

vybavenim, pfizpisobenym k vypoctiim konstrukci regald.

Soucdsti kazdé nabidky je vypracovdni projektové dokumentace, kterd odpovida
pozadavkiim uvedené normy a musi projit kontrolou technického piipadné konstrukéniho
oddéleni. Vypracovini nabidky je tedy komplexni proces, na kterém se podili tym
pracovniki a ktery podléha ptisné kontrole. Jakékoliv zmény v projektu musi byt
konzultovany a provedeny kompetentnimi odd€lenimi pfedmétné spolecnosti za pomoci

adekvatniho software.

Proces pftijeti poptdvky, zpracovdni nabidky, objedndvky a realizace je schematicky

znazornén na nasledujicim obrazku €. 6:
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prijeti poptavky

evidence a
zpracovani v
CRM systému

okamzité o . zaslani podkladu
vyfizeni 2kl E2iaie pro technické

; nabidky S
poptavky oddélenti

zpracovani a
zaslani cenové
nabidky

konzultace, akceptace odmitnuti
poradenstvi nabidky nabidky

realizace akceptace odmitnuti
projektu nabidky nabidky

realizace
projektu

Obrdzek 6 Prodejni proces predmetné spolecnosti
Zdroj: vlastni zpracovani

2.1.1 Poptavka

Prodejni proces predmétné spolecnosti zacind pfijetim poptdvky pracovnikem
administrativni podpory obchodniho oddé€leni nebo obchodnim zastupcem. Poptavka miZe

mit nésledujici ptivod:

1. prostfednictvim poptdvkového formuldfe na strankdch pfedmétné spolecnosti,
poptavka je automaticky zaznamendna do CRM systému a pracovnik administrativni

podpory ji manudlné ptideli prislusnému obchodnimu zastupci;

2. poptivka je ucinéna prostiednictvim e-mailu na e-mailovou adresu obchodni

kancelafe (adresy jednotlivych obchodnich zdstupcli nejsou zvefejiiovany),
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pracovnik administrativni podpory ji po kontrole lokality zdroje poptavky pteposle

pfisluSnému obchodnimu zéstupci, ktery ji ndsledné zaznamend do CRM;

telefonickd poptavka — zdkaznik piimo kontaktuje obchodniho zéastupce, na kterého

vvvvvv

zakaznika;

akvizici obchodniho zastupce, tj. obchodni zastupce je osloven piimo zdkaznikem a

poptavku zaznamend do CRM.

2.1.2 Cenova nabidka

DalSim krokem zpracovani poptavky je cenova nabidka. Tento krok muZe byt realizovan

tfemi zpusoby:

1.

okamzité vyfizeni poptavky — v piipad¢, kdy se jednd o poptavku po technické
konzultaci, obecny dotaz. Jedna se zhruba o 3% z celkového poctu poptavek, neni

pfipravovéana cenova nabidka, ale je pouze konzultovan konkrétni dotaz;

zaslani cenové nabidky — vlastni zpracovani pomoci firemniho software, takto je
zpracovano cca 15% poptavek. Jednd se predevsim o jednoduché regilové nebo

policové instalace, ndslednd kontrola probihd az po akceptaci nabidky zdkaznikem:;

zaslani podkladti pro technické oddéleni — nejcastéji vyuzivany zpiisob feSeni
poptavky. Obchodni zastupce zpracuje podklady pro technické oddé€leni a zadava
tuto dokumentaci do CRM. Technické oddéleni nejprve vyhodnoti obtiZznost projektu
(tuto Cinnost vykondvd supervizor — viz kapitola 3.3.1 Anonymita zpracovatele
projektu) a ptideli projekt projektantovi, ktery zpracuje projektovou dokumentaci a

ta je opct pomoci CRM preddna zpét obchodnimu zastupci.

V ptipadé druhého a tfettho vySe zminéného zpiisobu, nabidku na zdklad¢ zpracovanych

podkladti vypracuje obchodni zastupce, ktery je zodpovédny za spravnost idaji obsazenych

v nabidce. Technicka specifikace jednotlivych soucasti projektu je zpracovana automaticky

(vSeobecné informace o spole¢nosti, odkazy na normy, podle kterych je cenova nabidka

tvorena, certifikaty spolecnosti, vSeobecné podminky montaze apod.). Obchodni zastupce

do nabidky doplni ddaje tykajici se ceny materidlu (idaj cerpa z materidlového rozpisu, ktery
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je opét tvofen automaticky pii vyhotoveni projektové dokumentace), ceny dopravy a ceny

montaze.

Cenova nabidka je pfedana zdkaznikovi obvykle osobné, predpoklada se, Ze zdkaznik bude
mit k nabizenému projektu pfipominky a dotazy. Casto je volena forma zaslani nabidky
elektronicky a posléze nasleduje osobni konzultace s obchodnim zdstupcem piedmétné

spolecnosti.

V této fazi projektu dochdzi k upfesiovani nabidky, ujasnéni technickych detailii, dodacich
termind, podminek montdZe apod. Zakaznik Casto pouzivd vypracovanou cenovou nabidku
pfedmétné spolecnosti, pfipadné nabidku konkurencni, aby aZ v tomto moment¢ zahéjil
oficidlni vybérové tizeni a danou nabidku pouzije jako vzor pro vypracovani dokumentace

tendru.

Ve vybérovém fizeni zdkaznik specifikuje bud’ zdkladni pozadavky na poptavany projekt,
nebo pfimo urc¢i strukturu poptivané regilové instalace. Vybérové fizeni je velice Casto
postaveno na cenovém srovnani nabizenych variant bez bliZsi technické konzultace, je tedy
naprosto nezbytné urCit zadani projektu a pracovat srelevantnimi tdaji. Vzhledem

vvvvv

s maximalnim mnoZstvi informaci, které se projektu tykaji. Velikou roli pfi hledani cenové
optimalniho teSeni hraje bliZsi technickd konzultace piimo ve skladu zdkaznika, ktery
skladové teSeni poptava. Velikou roli pti navrhu skladového feSeni mazou hrat riizné prvky
vybaveni skladu (radidtory centrdlniho vytapéni, sprinklery, osvétleni, klimatizace),
pfipadné samotnd struktura budovy (sloupy, dilatacni sit’ podlahy atd.). VSechny informace,
které by mohly ovlivnit technickou podobu navrhovaného feSeni struktury skladového

vybaveni, musi byt zaznamendany a pfedany projektantovi na technickém oddéleni.

Konecnd cenova nabidka je vypracovdna obchodnim zastupcem na zdkladé projektové
dokumentace, kterd je zpracovina technickym oddélenim a v nékterych piipadech i
napiiklad ze skladovych pater, podest apod.). Soucasti kazdé projektové dokumentace je
vykres instalace (soubor ve formiatu Adobe pdf — viz Piiloha A — Technicky vykres),
technickd specifikace konstrukce (dokument MS Word, ktery lze dédle editovat) a

materidlovy rozpis (tabulka MS Excel). Obchodni zastupce vyplni pfednastavenou Sablonu
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kalkulacni tabulky (tabulka MS Excel), kde po zadani tidaji z materidlového rozpisu a po

zaddan{ piislusné obchodni slevy zjisti prodejni cenu materidlu a cenu za dopravu.

2.1.3 Objednavka

Uspé&sny projekt je zavrien objedndvkou odbératele. Kupujici potvrzuje dva dokumenty —
technickou specifikaci konstrukce, jejiz soucasti je akceptacni protokol (Piiloha B —
Akceptace nabidky), a vykres instalace. Ve vSeobecnych podminkach jsou stanoveny prava
a povinnosti jak prodavajiciho, tak kupujicitho. Nékteré projekt jsou uzavieny podpisem
rdmcové kupni smlouvy, 1 zde vSak plati, Ze vySe uvedené dokumenty, tj. technicka
specifikace konstrukce a vykres instalace, jsou nedilnou soucésti této smlouvy a obchodni
vztah je jimi fizen. Rdmcova kupni smlouva nemiiZze byt podepsdna bez této dokumentace a
udaje v této pfilozené dokumentaci (pfedevsim terminy splatnosti, cena dila, zdru¢ni doba)

musi byt ve vzdjemném souladu s tdaji v rdmcové kupni smlouvé.

Podepsané dokumenty jsou v elektronické podob€ nahrany do CRM spolecné s ostatnimi
pozadovanymi dokumenty, kterymi jsou kalkulacni tabulka a materidlovy rozpis.
Zékaznikovi je vystavena zédlohova faktura a projekt je zatfazen do vyrobniho programu

daného vyrobniho zdvodu.

2.1.4 Realizace projektu

Po uplynuti doby nutné pro vyrobu jednotlivych komponent je projekt ptipraven k expedici
v logistickém oddéleni vyrobniho zdvodu. Zdkaznik je kontaktovdn prostfednictvim
koordinatora montdznich praci a je dohodnut termin realizace montaZe (s ohledem
na ustanoveni rdmcové kupni smlouvy, resp. technické specifikace konstrukce). ZboZzi je
expedovano a probéhne instalace u zdkaznika. Vysledkem uspésného zakonceni realizace je
predavaci protokol (Ptiloha C — Pfedavaci protokol), ktery nasledné slouzi jako doklad o
vstupni revizi zafizeni a soucasné jako podklad pro fakturovani zbylé ¢astky za poskytnuty
materidl a sluzby (montéz). Projekt je ukoncen a koordinator montaZnich praci predava kopii
pfeddvaciho protokolu fakturacnimu oddéleni. Fakturacni oddé€leni ndsledné dokoncuje

projekt po finan¢ni strance.
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3. CRM systém v predmétné spole¢nosti

Komunikace mezi obchodnim odd€lenim a technickym odd€lenim spolecnosti probihala
v predchozich letech predevsim formou e-maill a telefonicky. Diky nartistu poctu projektt
a s tim spojenych pozadavkt na zpracovani projektové dokumentace, doslo v pfedmétné
spolecnosti k potieb¢ sjednotit fizeni vSech Cinnosti souvisejicich se zdkazniky. Jednalo se
predevsim o evidenci kontaktnich tidaju zdkazniki, konsolidace informaci o projektech na
urovni pfedmétné spole¢nosti a fizeni dokumentace souvisejici s tvorbou cenovych nabidek.
Komunikace prostfednictvim stavajicich prostiedk byla v minulych letech casto velmi

chybova a nedostacujici — dochédzelo predevsim k nésledujicim chybdm a nedostatkiim:

* nedostate¢né¢ doloZend dokumentace k projektu — pracovnik technického
odd¢leni nebyl schopen na zdkladé zaslanych udaji zpracovat projekt, musel

urgovat zadavatele projektu o doloZen{ potiebnych tdaji;

* chybné ptifazend dokumentace k projektu — v pfipadé¢ Ze technik pracoval na vice
projektech soucasné (ptfipravoval soucasné dokumentaci k v&tSimu mnoZstvi
projektd), dochdzelo k zaméné dokumentace doklddané k vypracovani (projekt

nebyl jednozna¢né identifikovén);

» prekdzky v komunikaci — vzhledem k adresnému zptisobu zasilani dokumentace
¢asto dochdzelo pfi personélni absenci (dovolend, nemoc) k pozastaveni prace na

projektu z ditvodu neptedani informaci mezi jednotlivymi kolegy;

* kiiZeni pravomoci — chyba pii schvalovani krok spojenych s pfipravou projektu,
kdy nékterd rozhodnuti (schvéleni ceny, technického feSeni apod.) mohla byt

rozdiln¢ posuzovana vice osobami;

* evidence zakazek — nejednotny zpusob evidence projektové dokumentace a
separdtni databaze projektl; neexistovala jednotnd centrdlni databdze
zpracovanych nabidek, do které by mohli uZivatelé mit piistup, evidence

probihala na drovni jednotlivych projektantd.
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Soucasny stav komunikace se podstatné zménil po implementaci CRM systému, ktery byl
specidlné vyvinut pro potfeby mezindrodniho koncernu a ktery byl implementovan i v
pfedmétné spole€nosti. Software slouzi pfedevS§im ke komunikaci mezi technickym a
obchodnim oddélenim a ke standardizaci zaddvani projektd do SAP systému piredmétné
spolecnosti. Predmétnd spolecnost pouziva informacni systém SAP jako sviij ERP systém
(viz kapitola 1.1 Podnikové informacni systémy a kapitola 1.2 ERP II). Vystupem z CRM
systému je objednavkovy formulét (viz obr. 7), kterym jsou data objedndvky automaticky
pfevedena do SAP systému (materidlovy list), ktery je ddle pouZit pro potieby vyrobniho a

logistického odd¢leni pfedmétné spolecnosti.

3.1 Technologické i‘eSeni stavajiciho systému

CIS je softwarova platforma pro v§echny obchodni operace v radmci pfedmétné spole€nosti.
Jejim tcelem je konsolidace informaci v centralizovaném a univerzaln¢ piistupném systému.
Je k dispozici online, odkudkoli s dostupnym pfipojenim k internetu. Jejimi uZivateli jsou
vyhradné¢ zaméstnanci predmétné spolecnosti. Piistup do systému je fizen pomoci
unikatniho uZivatelského jména a hesla, supervizi nad pfistupem do systému vykonava

informac¢ni oddéleni mezinarodniho koncernu.

3.2  Kli¢ové komponenty systému

Jak jiz bylo uvedeno v piedchozim textu, CRM systém je primarné uréen pro evidenci
projektl a pro jejich pritbéZné monitorovani. V daném systému lze sledovat cely pribch
projektu od pfijeti poptavky, aZ po jeji ukonceni (akceptaci nebo odmitnuti). CRM systém
neni primdrné uren pro komunikaci se zdkaznikem, ackoliv né€které jeho funkce by

komunikaci umoZznovaly.

3.2.1 Data evidovana v systému

1. Spolecnost — komponent reprezentujici dany vyrobni zidvod nebo technologické

centrum.
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2. Kanceldf — dané obchodni zastoupeni v konkrétni zemi.

3. Prodejni oblast — specifickd skupina posStovnich smérovacich Cisel, podle kterych

jsou pfifazeni obchodni zastupci.

4. Zékaznik — obchodni partner; systém umoziuje evidenci jedné ¢i vice adres a u

kazdé adresy jeden nebo vice kontakta.

5. Ukol — jakykoliv tkon souvisejici s obchodni &innosti — prizkum, telefondt,
obchodni schiizka, montdzini schiizka, administrativni schiizka, zdvorilostni schiizka,
kanceldr (veskeré ¢innosti nesouvisejici s konkrétnim projektem); jednotlivé ukony

mohou byt ve stavu ¢ekajici, dokonceny nebo zruseny.

6. Projekt — jednd se o evidovanou obchodni akci (prodej novych regali, montazni
prace, revize regal, prodej nahradnich dill), kterd mize byt pfijata jakymkoliv
obchodnim kandlem (mail, telefon, posta...). Projekt ma definovany zacatek a konec
a jeho prib¢h je vzdy unikdtni. V CRM systému existuji tfi druhy projekti —
pocdtecni (zatim bez reakce obchodniho zastupce), v procesu (jiZ byla zaznamenana
obchodni aktivita) a dokonceno (ispésné dokonceni projektu nebo odmitnuti cenové

nabidky).

7. Cenovd nabidka — poZadavek zdkaznika na vypracoviani nabidky, podany

prostfednictvim obchodniho zéstupce. Cenova nabidka miZe byt pfifazena pouze
k existujicimu projektu, nelze ji do systému zadat bez vytvoteni této polozky. Stavy
nabidky jsou mohou byt: poZadovdno, posldno, prijato, ztraceno, ztraceno a

revidovdno, upraveno, reaktivovdno.

8. Objednavkovy formuldf — je nutno jej vyplnit pfed odesldnim objednédvky do

systému SAP pfedmétné spolecnosti. Objednavkovy formulaf obsahuje udaje o
zékaznikovi, informace o objedndvce (misto dodéani, kontaktni osoba), historii

fakturace a akceptac¢ni dokument pfijaty od zdkaznika (naskenovanou objedndvku)

44



—viz obr. 7:

Order form
Sales order | Invoicing data Delivery data and i D Report | History
r—Data Confirmation
B9 Sales rep No. | ead No Quotation No Version Order Form No.
il T
I l |— D No breakdown
—Sales Order
Company * VAT number VAT number 2 SAP code Phone 1 Email
Address * Country * ZIP code * IR_egun E Town *
Company * VAT number VAT number 2
—Lead Contact Address
Name Address * Country * J ZIP code *
Last name f‘-“ﬁmwﬁ Town *

Obrdzek 7 Objedndvkovy formuldr

Zdroj: CRM systém pfedmétné spole¢nosti, upraveno autorem

Objednavkové formulafe mohou mit nasledujici stavy:

Zddny tok — byl vytvoren ndvrh objedndvkového formulafe bez zadani dalSich

udaju;

v procesu — je zahdjen proces ovéfeni platnosti, ktery zahrnuje nasledujici kroky:
cekdni na overeni obchodnim manaZerem, odmitnuto obchodnim manaZerem,

Cekdni na ovéreni, zamitnuto, odeslané do systému SAP;

blokovdno — zakaz objednavky z diivodu zadluZeni zakaznika, nebo je nutné od

zakaznika dolozit dalsi informace;

dokonceno — objednavkovy formuldf byl pfeveden na objedndvku odbératele

v systému SAP a ¢islo nabidky a kéd zdkaznika byly odeslany a uloZeny v CIS.

9. Zprivy — komponent umozZiujici pfijimat kratké zpravy a ozndmeni napf.
o telefonnich hovorech od klientl)). Tato soucdst systému je v soucasnosti

nefunkcni.
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10. Viditelnost — viditelnost urcuje pravidla pro nahliZeni do shromazd’ovanych dat.

Systém vyuZziva ndsledujici pravidla viditelnosti dat:

viditelnost zdkaznika — zdkaznik je viditelny vSem pobockdm vyuZivajicim

systém, detailni sprava dat konkrétniho zdkaznika ptislusi dané pobocce, na které

byl zdkaznik v systému vytvofen;

viditelnost pro obchodniho zdstupce — obchodni zastupce ma pravo nahlizet do

2V 0

vSech tkolu, projekti, nabidek a objednavkovych formulart, které vytvortil a do

vsech projekti, které nalezi do jeho prodejni oblasti;

viditelnost pro zdkaznickou podporu — moznost nahliZeni do dkoll, projekti,

nabidek a objednavkovych formulatii pridélenych obchodnich zastupct;

viditelnost pro obchodniho manaZera — moznost nahlizeni a ¢aste¢né editace

vSech dkoll, projektt, nabidek a objednavkovych formulari, které vytvortili

obchodni zdstupci patiici do regionu obchodniho manazera.

3.2.2 Uzivatelské role

Systém umoznuje nastaveni pfistupt podle jednotlivych definovanych uZivatelskych roli.

Existuji role nastavené pro technické a obchodni oddéleni. Role nastavené v technickém

oddéleni jsou role supervizor a role projektant (viz podkapitola 3.3.1 Anonymita

zpracovatele projektu), kteti jsou uzivateli CRM systému predmétné spolecnosti.

Hlavni uzivatelské role obchodniho odd€leni jsou nasledujici:

1.

Manazer — tidi skupinu obchodnich kancelafi. Hlavnimi dostupnymi funkcemi je
predev§im sprava ztracenych nabidek, prohlizeni denikd obchodnich zastupct,
revize zaslanych objedndvek, pfefazovani projekti a jejich vytvareni a zasilani zprav

obchodnim zdstupctim.

46



2. Obchodni manazer — fidi skupinu obchodnich zdstupcti. Obchodni manazer ma

opravnéni k prohliZzeni deniki obchodnich zdstupct, revizi zaslanych objednavek,

prefazovani projektl a jejich vytvareni a zasilani zprdv obchodnim zastupctim.

3. Obchodni zdstupce — zabyva se fizenim projekti. Projekty jsou pfifazovany na

zéklad€ regiondlni piisluSnosti konkrétnimu obchodnimu zdstupci (poStovniho
smérovactho ¢isla). Hlavni povinnosti je sprava projektd, vedeni deniku, sprava

objednavkovych formulafa.

4. Sluzby zédkaznikim — podplurna cinnost pro obchodni oddé€leni. UZivatel ma

opravnéni zakldddni projektu, vytvafeni zprdv pro obchodni zdstupce, spravu
objednavek pred odesldnim do systému SAP, ovéfovani dat zdkaznikd, sprava

fakturace a propojovani a slu¢ovani kontaktt.

3.2.3 Hlavni pracovni postupy

Pracovni postupy jsou jednotlivé Cinnosti piipravy projektu, rozdélené do nékolika skupin,
které se vzdajemné prolinaji a na sebe navazuji. Pracovnimi postupy jsou definoviny
jednotlivé faze projektu s ur¢enim jejich okamzitého stavu, tj. které odd¢leni se projektem

v dany ¢as zabyva.

1. Pracovni postup — kol — jednd se o ukon provadény v ndvaznosti na projekt, ikolem

je telefonat, e-mail, navstéva (obchodni, zdvofilostni, za icelem montaze), prazkum

trhu atd.

2. Pracovni postup — vedeni projektu — existuji tfi faze vedeni projektu (tfi statusy, ve

kterych se dany projekt pied a po akceptaci cenové nabidky muze nachazet):

pocdtecni —jsou vyplnény pouze zikladni idaje projektu, vypliuje je vZdy osoba,

kterd jej do systému zadavi;

v procesu — v této fazi se nachdzi projekt ve chvili, kdy je cenovd nabidka

pfipravovdna na technickém oddéleni — stav ,,pozadovano®, nebo ve stavu
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»zaslano* — cenova nabidka byla odesldna zdkaznikovi a ¢ekd na schvdleni ¢i

zamitnuti;

dokonceno — faze po akceptaci nebo zamitnuti cenové nabidky zdkaznikem.

Pracovni postup — cenovd nabidka — nemiiZe byt realizovdna bez piedchoziho

pracovniho postupu, tj. bez zaloZeni projektu. Cenovd nabidka je vzdy spojena

s konkrétnim projektem a s konkrétnim zakaznikem. Cenova nabidka muZze byt

v nésledujicich fazich:

poZadovdno — obchodni zistupce vyplni a zadd do systému poZadované
dokumenty potfebné pro vypracovéani cenové nabidky (formulaf se zdkladnimi

daty a nacrt pozadované instalace);

odesldno — obchodni zastupce odeslal nabidku zdkaznikovi ke schvileni a ¢eka
na vyjadieni zdkaznika. MiZe dojit ke nasledujicim situacim — zdkaznik mtze
chtit cenovou upravu nabidky, technickou upravu projektu, projekt mize byt
odmitnut z didvodu piijeti konkurencni nabidky, odloZena kviili nedostatku

prostiedkti nebo akceptovana zakaznikem:;

ztraceno — pokud zdkaznik uvede, Ze nema zdjem o cenovou nabidku, at’ uz byla
pozadovdna nebo odesldna, musi byt situace zaznamendna jako ztracend, s

uvedenim divodu, pro ktery byla cenova nabidka ztracena;

ztraceno a zkontrolovdno — obchodni manaZer zkontroluje a odsouhlasi ukonceni

projektu;

prijato — pokud zdkaznik nabidku pfijal, obchodni zdstupce zméni stav nabidky
na tento status. Timto krokem se spusti pracovni postup objedniavkového

formulare.

Pracovni postup — objedndvka — je dal§im krokem, ktery navazuje na predchozi

pracovni postup. Zdkaznik akceptoval cenovou nabidku a obchodni zastupce dokon¢i

proces objednavky. Dokoncenim objednéavky je jeji zadani pomoci objednavkového
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formuldfe (viz obrdazek ¢. 7) do CRM systému, timto krokem konéi aktivita
obchodniho zidstupce v CRM systému a objedndvka je pfeddna ke zpracovéni dal$im
oddélenim predmétné spoleCnosti. Objedndvka se muze nachdzet v ndsledujicich

fazich:

nevyrizeno — objedndvka cekd na vytizeni obchodnim zastupcem

v procesu — objedndvka se jiz nachdzi ve stidiu vyfizeni, obchodni zastupce
vyplnil nélezitosti objedndvkového formuldfe a objedndvka je v ov€fovacim

procesu. Status objednavky mulze byt v nasledujicich ovétovacich fazich:

- Zadny tok — obchodni zastupce jiz oteviel objedndvkovy formulat, ale
nevyplnil vSechny poZadované udaje a formuldf nemohl byt odesldn na

ovéreni;

- ovéfeni ¢ekajici na potvrzeni obchodnim manaZerem — obchodni zastupce
odeslal podklady obchodnimu manaZerovi a ten jej mtiZe vratit s komentafem
zpét, nebo poslat déle na oddéleni zdkaznickych sluzeb, kde prochazi dal$sim
schvalovacim procesem (posouzeni platebni mordlky zdkaznika, hodnoceni

komplexnosti dokumentace atd.)

- blokovdno — oddéleni zdkaznickych sluzeb miiZze blokovat pouze

v okamziku, kdy jej potvrzuje;

- dokonceno — objednavkovy formulaf je uzavien a objednavka je predana do

systému SAP, proces objednavky je dokoncen;

- zruSeno — objednavkovy formulaf miiZe byt ukoncen z jinych diivodii (napf.
storno objednavky zakaznikem), zruSeni miZze provést obchodni zistupce,

obchodni manazer nebo zakaznické oddéleni.
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3.3  Nedostatky systému

Hodnoceni nedostatkii systému probihd na zakladé osobnich zkuSenosti autora této prace a
ve spoluprdci s ostatnimi uZivateli CRM systému. Systém jako takovy je neustéle
aktualizovan a dopliiovan o nové funkcionality, update systému probiha cca kazdy meésic.
Nedostatky jsou prioritné sledovdny z pohledu obchodniho zistupce, nejednd se o

komplexni pohled na systém z hlediska vSech uZivatelt.

Jak bylo uvedeno, nedostatky jsou sledovdny z uZivatelského hlediska, nejednd se o

hodnoceni programatorské prace.

3.3.1 Anonymita zpracovatele projektu

Obchodni zastupce by mél byt informovan o tom, ktery z projektantt je osobné zodpoveédny
za vypracovani projektové dokumentace. Projektant v CRM systému vidi zadavatele
projektu (obchodniho zdstupce), ktery je mu pfifazen supervizorem, a bylo by zZaddouci, aby
tato viditelnost byla vzdjemnd, tedy aby i obchodni zastupce vid¢l, kterému projektantovi
byl pridélen jeho projekt. Zadani projektu do systému muze byt nékdy nejednoznacné, mize
dojit ke komunika¢nimu Sumu v disledku jazykové bariéry, technickych pozadavka
zdkaznika, které se mohou lisit od nabizenych standardii apod. Obchodni zastupce pii zadani
podkladii pro vypracovani projektu odesle vyplnény formulaf se zdkladnimi daty, ktery je
nasledné zkontrolovan supervizorem. Formulaf je unifikovany dokument ve formétu pdf,
ktery ma obchodni zdstupce k dispozici na lokdlnim disku svého laptopu. Tento dokument
je individudln€é upraven pro jednotlivé typy regalovych konstrukci a obsahuje zdkladni

informace o pozadované konstrukci — viz kapitola 3.3.5 Formuldr se zdkladnimi daty.

Supervizor je projektant, ktery ma bohaté zkuSenosti s vedenim projekt a ktery dovede
posoudit drovenn dodané dokumentace. Na zakladé¢ empirickych zkuSenosti pfifazuje
jednotlivé projekty jednotlivym projektantim, ktefi je déle zpracovavaji. Rozdé€lovani
projektll probihd manudlné — supervizor vidi v systému frontu zaslanych pozadavkid na
vypracovani projektové dokumentace. Uzivatelské rozhrani, které ma v systému supervizor,
se odliSuje od uzivatelského rozhrani jinych projektanti a obchodnich zastupct (viz
podkapitola 3.2.2 UZivatelské role). Podle vlastnich zkuSenosti se rozhoduje, komu ktery
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konkrétni pozadavek ptid¢li. Problémem je pfetiZzenost supervizora a s tim spojené povrchni
seznameni s projektovou dokumentaci. Castym jevem je piifazeni projektu konkrétnimu
projektantovi na hranici terminu potiebného k vypracovani projektové dokumentace.
Projektant az pfi bliz§im sezndmeni se zaslanou dokumentaci zjisti nedostatky a zacne
pozadovat po obchodnim zastupci zaslani adekvatnich podkladt. Tato komunikace je vedena

pfimo mezi projektantem a obchodnim zdstupcem, ve vyjimecénych piipadech je

vvvvvv

3.3.2 Terminové urceni projektu

Jednim krokem zadédni projektu do systému je uréeni poZadovaného terminu zpracovani
cenové nabidky. Obchodni zastupce ma opravnéni do systému zadat poZadovany termin
vypracovani projektové dokumentace, nicméné pozadovany termin neni nijak verifikovén a
obchodni zédstupce nemd kontrolu nad timto terminem. Opét velice Castym jevem je
prodlouZeni terminu pro vypracovini ze strany projektanta (obchodni zdstupce obdrzi
informacéni e-mail o prodlouZeni terminu vypracovani nabidky). Tento informa¢ni mail
chodi zpravidla v den poZzadovaného terminu zpracovani nabidky a obchodni zastupce ma
timto zptisobem naruSen harmonogram zpracovani celého projektu. Problém muZze také
nastat pti samotném zadani projektu do systému, pokud obchodni zdstupce zada projekt do
CRM s prodlevou a pozaduje rychlé vypracovédni v nestandardni délce (zadd do systému
pozadavek na zpracovani ve velice kratkém terminu). Stanoveni lhiity pro zpracovani neni
diky individualni povaze kazdého projektu pevné¢ ureno, nepsanym pravidlem je termin péti

pracovnich dni od zaddni do systému.

3.3.3 Stanoveni prioritnich projektiu

Obchodni zastupce zadavd do CRM projekty podle data obdrZeni podkladi (projektové
dokumentace). Nékteré projekty je mozné do systému zadat de facto okamzité, u n€kterych
projektl nastava prodleva zptisobend bud’ zdkaznikem (odloZeni terminu obchodni schiizky,
nedostateCnd dokumentace, komunikace s ostatnimi oddélenimi atd.), nebo obchodnim
zéstupcem (price v terénu, Spatny casovy management atd.). CRM systém funguje na FIFO

principu, takze projektovd dokumentace projektli zadanych diive by méla byt pfipravena
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wev s

diive nez projektovd dokumentace projektti pozdé¢jsich. Tento princip je ¢asto narusovan
zdsahy jak samotnych obchodnich zdstupct, ktefi si u supervizora vyZzadaji urychleni
nekterych projektd, tak zdsahy regiondlniho obchodnitho manaZera, ktery miZe nckteré
projekty upfednostnit. NEktefi obchodni zdstupci mohou €asto posuzovat svoje priority
subjektivné a pozaduji upfednostnéni vice projektll soucasné, a naopak projekty nc¢kterych
obchodnich zastupci mohou byt zpomaleny v disledku téchto pozadavkil. Vzhledem
k omezené kapacit¢ technického oddéleni pak dochazi k vnitini rivalité mezi obchodnimi

zastupci.

3.3.4 Doplnéni dat do stavajiciho projektu

Zadanim zdkladnich dat do CRM systému je projekt pfedan ke zpracovani technickému
oddéleni. Projektant, kterému je projekt pfidélen, velice ¢asto komunikuje prostfednictvim
e-maili s konkrétnim obchodnim zastupcem — komunikace se Casto tykad technickych
detailti, které je nutné v daném projektu dofesit a které 1ze jen téZko pii zaddni do CRM
systému predpoklddat. VeSkerd komunikace jde mimo CRM systém a je dohledatelna pouze
ve firemnich e-mailovych tcétech obou zicastnénych (projektanta a obchodniho zastupce).
V nékterych piipadech je projekt docasné pfifazen jinému obchodnimu zéstupci (z diivodu
nemoci, dovolené atd.) pfipadné jinému projektantovi (stejné diivody jako u obchodniho
zastupce). Zastupujici osoba pak pracné zjiStuje jiz projednané dpravy projektu a Casto

dochdzi k opétovnému dotazovéni na stejné detaily projektu.

3.3.5 Formular se zakladnimi daty

Zakladnim dokumentem pii zadavani projektu do CRM systému je soubor se zakladnimi
udaji o vlastnostech poZadované instalace (soubor ve formétu Adobe pdf — viz Ptiloha D —
Formular se zakladnimi daty). Soubor obsahuje informace o ziakaznikovi, o pozadovanych
terminech pfipravy projektu, o skladovanych jednotkédch, pouzivané skladové technice,
vlastnostech prostfedi skladu atd., viz formulaf se zdkladnimi daty zminény v podkapitole
3.3.1 Anonymita zpracovatele projektu. N&které informace jsou zdkladni a nelze bez nich na
projektu pracovat, n€které informace jsou doplitkové a nejsou bezpodmine¢né nutné pro

ptipravu projektu. Vyplnény soubor je spolecné s nacrtem rozmisténi regalt pfipojen jako
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ptiloha vstupniho formuldfe projektu a nckteré didaje v tomto souboru jsou duplikované
s udaji tohoto vstupniho formuléfe. Projektant asto pfehlédne udaje ve vstupnim formulafi
a soustfedi se na pouze na udaje ze souboru, ackoliv sdélnd hodnota tdaji z obou zdroju je
na stejné urovni. V nckterych pifipadech muize dojit k chybé v zadaném zdkladnim
dokumentu (naptiklad poZadovany termin vypracovani projektu maze byt odliSn¢ uveden od
terminu poZadovaného v CRM systému) a toto nedopatieni mtze mit za nasledek zpozdéni

ptipravy projektu a nasledn¢ vznikajici komplikace pfi jednani se zdkaznikem.

3.3.6 Propojeni kalendare

Obchodni zastupce planuje a pfifazuje obchodni aktivity k jednotlivym projektim.
Jednotlivé aktivity jsou reportovany v systémovém kalendaii CRM a slouzi managementu
k ptehledu o obchodnich aktivitach konkrétniho obchodniho zastupce. Jednotlivé obchodni

aktivity jsou pro potfeby rychlé orientace barevné odliSeny — viz obr. 8:

Calendar
Customers search [ | ENewlead | | EAdd task
[~ Calendar
‘ SNew task fToday [5] Day | 7 Week | 7 Month '}: Update ¢ | 8Apr2019-Apr14 [ Calls [ Cancelled [ | Email Export () Holidays
Mon 4/8 Tue 4/9 Wed 4/10 Thu 4/11 Fri 4/12 Sat 4/13 Sun 4/14
06:00

07:00

(o500l 08:00 - 12:00 13 08:00 - 12:00 & 08:00 - 17:00 G :00 - 12: 08:00 - 12:30

kancelaf kancelaf kancelaf kancelaf

gPAVl 12:00 - 16:00 12:00 - 17:00 11 12:00 - 13:00 &

zékaznik 4 12:30 - 15:00

zakaznik 1 zakaznik 2
13:00 13:00 - 14:00 & zakaznik 6

zakaznik 5

14:00 14:00 - 17:00

kancelaf
15:00 15:00- 17:00 T
kancelaf
16:00

Obrdzek 8 Kalenddr CRM systému
Zdroj: CRM systém predmétné spolecnosti, upraveno autorem
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Kalendatr a pldnovani aktivit nelze synchronizovat s korpordtné pouZivanym programem
Lotus Notes, resp. sjakymkoliv jinym komerén€ pouZzivanym organizérem. Vzhledem
k tomu, Ze v kalendifi CRM systému nelze zaznamendvat veskeré aktivity obchodniho
zastupce (napiiklad schiizky, které nejsou spojené s konkrétnim projektem, obdrZené
pozvanky ke schizkdam zaslané obchodnimi partnery, vnitropodnikové pozvanky ke
schiizkdm apod.), ale pouze aktivity spojené s konkrétnimi projekty, obchodni zdstupce musi

tyto obchodni aktivity manudlné prepisovat do programu Lotus Notes.

3.3.7 Mobilni verze aplikace

CRM predmétné spole€nosti je obsluhované pies webové rozhrani. Doporu¢enymi
prohliZeci, pro které je systém optimalizovan, jsou Firefox, Google Chrome a Internet
Explorer 11 a vys8i. Obchodni zdstupci jsou standardné vybaveni firemnim laptopem
s opera¢nim systémem Windows 10 a mobilnim telefonem s opera¢nim systémem Android.
Systém neni optimalizovdn pro mobilni telefony, ackoliv se k povaze obchodni ¢innosti,
kterou obchodni zdstupce vykondvd, predpokldda ¢asté vyuZziti mobilniho telefonu pfi prici
.,V terénu®. Pfipadné zadavani pracovnich dkona a aktivit je pfi pouZiti mobilniho telefonu
pracné, piipadné vyhledavani kontaktnich idajti v CRM systému je zdlouhavé a nepiesné.
Ptipadné prohliZzeni dokumentace vytvorené a uloZzené v CRM systému lze realizovat pouze

pfi lokdlnim uloZeni do daného mobilniho zafizeni (prohlizeni pdf a doc soubort).

3.3.8 Propojeni s databazi montazi

Uspéiné ukonceny projekt v CRM systému je zakonéen vyplnénim objednivkového
formuléte a odeslanim do oddéleni sluzeb zdkaznikiim. Obchodni zastupce by teoreticky mél
timto krokem projekt ukoncit a pfedat koordindtorovi montdzi, v jehoZ kompetenci je
koordinace dodivky a instalace objednaného skladového systému. V praxi je obchodni
zéstupce v kontaktu se zdkaznikem i pfed montdZi, béhem montdZe a po pfeddni hotového
dila. Obchodni zdstupce ztraci prehled o harmonogramu instalacnich praci a ptipadné idaje
muZze ziskat od koordindtora montazi, ktery provadi samostatnou evidenci a koordinaci jiz
mimo dosah CRM. Do systému také nelze nahrdvat dokumentaci vytvofenou pfi realizaci

projektu — jednd se pfedev§im o pfeddvaci protokol, ktery je pti pfevzeti dila zdkaznikem
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zésadnim dokumentem umoziujicim faktické pouZivéani realizovaného projektu (preddvaci

protokol slouZzi jako doklad o zpisobilosti dila k navrhovanym skladovacim tceltm).

3.4  Navrhy reSeni nedostatki systému

Navrhy feSeni nedostatkll, resp. hleddni moznosti pro zlepSeni systému z uzivatelského
hlediska, vychazi opét predevsim z osobnich zkuSenosti autora a z nazort dalSich uzivatelt
systému. Ndvrhy feSeni jsou pojaty jako uzivatelsky pohled na dany problém, nejsou
koncipovany jako postup pro vyvojafe programu. Nékteré z uvadénych nedostatkii jsou
feSitelné pfi minimalni modifikaci systému a mohly by byt soucésti standardnich aktualizac{
(napf. notifikacni e-maily), popiipad€ by mohly byt alternativné feSeny zménou organizace
prace jednotlivych oddé€leni. Naopak nékteré z opatfeni by znamenaly hlubsi zdsah do
struktury CRM a vyzadovaly by pravdépodobné i financni ndklady spojené s tpravou

systému (napf. rozsiteni o databazi montaZzi, propojeni s Lotus Notes).

N 24

Kvuli snadnéjsi orientaci v navrhovanych fesenich v zavislosti na zjisténych nedostatcich
CRM systému, struktura této kapitoly koresponduje se strukturou kapitoly 3.3 Nedostatky

systému, véetné nazvi podkapitol.

3.4.1 Anonymita zpracovatele projektu

Pfimou komunikaci mezi obchodnim zdstupcem a projektantem jiZ na zacatku zpracovani
projektu by mohla byt zvySena pfesnost vypracované dokumentace a odpadla by ptipadna
potfeba vypracovani revize projektu. Role supervizora by pochopitelné byla stile zachovana
(supervizor zna lokdlni stav na technickém oddé€lenti, ptidéluje projekty projektantiim podle
jejich odbornych znalosti a praxe), nicméné prevdzna ¢ast komunikace by probihala pfimo
mezi projektantem a obchodnim zdstupcem bez tcasti supervizora. Dilezitym aspektem je
zahdjeni komunikace v co nejkrat$i dobé od zaddni poZzadavku na vypracovani projektové
dokumentace, protoZze mozny Cas na ziskdni dodatecnych informaci by se timto zpiisobem

rapidné prodlouZil.
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Odstranéni tohoto nedostatku systému by mohlo probéhnout napiiklad formou notifika¢niho
e-mailu (generovdn CRM systémem), ktery by obchodni zdstupce obdrzel po ptidéleni
projektu konkrétnimu projektantovi. Notifika¢ni e-mail by také byl kontrolnim prvkem pro
obchodniho zdstupce, ktery by se touto formou okamzité dovédél, Ze byl projekt v daném
case odeslani notifika¢niho e-mailu pfidélen projektantovi ke zpracovani a Ze miZe
s konkrétnim projektantem zacit komunikovat konkrétni projekt. Obchodni zdstupce by diky
pfimému komunika¢nimu kandlu mohl specifikovat piipadné specidlni poZadavky zakaznika
a v ptipadé zmén béhem piipravy projektu by mohl pruznéji reagovat na tyto pozadavky,

¢imz by se zlepsila efektivita prace jak projektanta, tak samotného obchodniho zastupce.

3.4.2 Terminové urceni projektu

PoZadovany termin pro zpracovani projektu je jednou ze zdkladnich informaci, které
obchodni zdstupce poZaduje po technickém odd¢€leni. Termin vypracovéini dokumentace je
vyzadovan zékaznikem, na tento termin navazuji dal§i obchodni aktivity obchodniho
zastupce (nacenéni montaze, planovani schizek se zakaznikem apod.). Termin by mél byt

akceptovatelny technickym odd¢€lenim, ale pfi jeho akceptaci by také mél byt zavazny.

Ndapravnym opatfenim v tomto piipadé¢ je dodrZeni pracovnich postupli a stanoveni
zévazného postupu pro terminové urCeni projektu, ktery by byl pak aplikovatelny a
vymahatelny, resp. uzivatelé by méli byt motivovani k dodrZzovani urCenych termint
napiiklad prostfednictvim motivacni sloZky mzdy. Pfi odstranéni nedostatku z bodu 3.4.1
Anonymita zpracovatele projektu by komunikace mezi obchodnim zastupcem a

projektantem pravdépodobné vedla i k dodrZovéni terminovych pozadavkd.

Dal$i moZnosti by byla povinnost zaslani notifikaéniho mailu v pfedem stanoveném terminu
pfi nemoznosti dodrzet pozZadovanou lhttu zpracovani (napt. 48 hodin). Na zdklad¢ této
informace by obchodni zdstupce mél dostatek ¢asu pro informovani zdkaznika o odloZen{
terminu, piipadné pro poZadavek na expresni vypracovani projektu (v piipadé napt.
uzaverky tendru). Podminkou funkénosti tohoto opatfeni je samoziejmé pracovni kazen
obou zucastnénych stran, tak i pfipadnd motivace pracovnikli technického i obchodniho

oddéleni na dodrzovani stanovenych pravidel.
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3.4.3 Stanoveni prioritnich projektiu

Priorita pti vypracovani projektové dokumentace se mize Casto ménit. Ke zméndm dochazi
predevsim na zdklad¢ pozadavkl zdkaznika, ktery n€kdy potfebuje vypracovani nabidky
v co nejkrat§im terminu (naptiklad pfi investicnim rozhodovani slouzi cenova nabidka jako
podklad pro rozpoctové ucely a zdkaznik potfebuje nabidku pro rdmcovou pfedstavu o vysi
investice). Obchodni zastupce by mé&l mit moZnost na tyto pozadavky pruzné reagovat a urc€it

prioritu zadanych projektti bez ohledu na pozadovany termin pti zadavani projektu do CRM.

V navaznosti na feSeni naznacené v predchozi kapitole 3.4.2 Terminové urceni projektu by
obchodni zastupce poslal zpradvou v CRM systému (viz bod 9 podkapitoly 3.2.1 Data
evidovand v systému) pozadavek supervizorovi, ktery md na starosti koordinaci price
projektantti. Supervizor by stanovil prioritu danému projektu v zdvislosti na stavu ostatnich
zpracovavanych projekti predmétné spolecnosti, o kterych ma supervizor celkovy ptehled.
Pomoci notifika¢niho mailu by potvrdil obchodnimu zastupci novy termin pro vypracovani
projektové dokumentace. Piipadné prace na ostatnich projektech piislusSného obchodniho
zastupce by byly odloZeny, nebo po dohod¢ se supervizorem a regionalnim manaZerem by
byla odloZena piiprava jinych projektt. Nésledné ¢innosti (komunikace s projektantem,
dokladéni dalsich pottebnych podkladi apod.) by probihaly jiz podle standardniho postupu

pripravy projektové dokumentace.

3.4.4 Doplnéni dat do stavajiciho projektu

Komunikace mezi obchodnim zdstupcem a projektantem probihd vétSinou firemnim mailem,
piipadné telefonicky. Veskera dokumentace, kterou obchodni zastupce dodate¢né doklada
ke konkrétnimu projektu, je uloZena bud’ na firemnim poStovnim ucétu projektanta, nebo je
uloZena na lokdlnim disku. V piipad¢€ persondlni vymény bud’ na strané obchodniho zastupce
nebo projektanta, mtze dojit k nepfeddni informaci mezi stdvajicim a zastupujicim
obchodnim zdstupcem (projektantem) a tim padem i k moZné chybé& pifi zpracovéini
projektové dokumentace. Dokumentace uloZzend na lokdlnich discich jednotlivych
obchodnich zdstupcti neni povinné zdlohovéana a je pouze na daném obchodnim zastupci,
jestli si pracovni verzi projektu zalohuje. E-mailovd komunikace mezi obchodnim

zastupcem a zakaznikem, popiipadé mezi obchodnim zastupcem a projektantem je pouze na
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spole¢ném firemnim serveru, jehoZ kapacita je omezena velikosti poStovni schranky, takze

star$i komunikaci musi uzivatel bud’ lokalné zalohovat, nebo smazat.

Resenim tohoto problému by byla mo7nd editace projektu v CRM ze strany obchodniho
zastupce (moznost vkladani dodatecnych soubori) a také ptipadné vyuziti mailové posty
integrované v CRM pifi komunikaci daného projektu mezi obchodnim zdstupcem a
projektantem. PoSta by mohla mit nastaveny notifikacni zpravy, které by byly zasildny
obchodnimu zédstupci nebo projektantovi jako upozornéni na novou postu v CRM systému.
Otazkou ziistava piipadny problém s velikosti potfebného datového ulozisté, kterd by pfi
navrhovaném vyuziti CRM systému jako komunikac¢niho kandlu musela byt rozsitena.
Dokumentace, kterd neni soucdsti samotné projektové dokumentace, tj. dokumentace
zasilané zdkaznikovi a uklddané v CRM systému, by mohla byt po realizaci projektu
zalohovana, pfipadné odstranéna z CRM systému (pfedevSim kvuli udspoie datového
ulozi$t€) a uloZena v cloudovém tloZisti s online piistupem, které by mélo v idedlnim

pfipadé byt integrovano s CRM systémem (viz kapitola /.2 ERP II).

3.4.5 Formular se zakladnimi daty

Formulaf se zdkladnimi daty a poZadavky na piipravu projektové dokumentace (viz
Ptiloha D — Formulét se zdkladnimi daty) je zdkladnim dokumentem, na jehoz zdklad¢ je
projekt zpracovin. Bez tohoto dokumentu by neméla byt piiprava dokumentace zahdjena.
Pti zaddvéni dat do CRM systému jsou nékterd data z formuldfe dublovéna, napiiklad jméno
zékaznika, adresa, termin zaddni do CRM systému, pozadovany termin pfipravy

dokumentace, ¢islo projektu, ¢islo obchodniho zdstupce apod.

Navrhovanym feSenim je vytvofeni webového formuléfe, ktery by byl soucdsti zaddni
projektu do CRM systému. Obchodni zdstupce by pochopitelné nemusel vypliovat data
spojend s identifikaci zdkaznika (projekt je jednozna¢né identifikovén jiz pti zaddni do CRM
systému), na druhou stranu by formulaf mohl obsahovat povinnd data, kterd je moZno pti
vyplinovani formuldfe se zdkladnimi daty ignorovat. Technické oddéleni by blize
identifikovalo tyto zdkladni tidaje a obchodni zastupce by bez jejich zaddni nemohl projekt

do CRM systému zadat.
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3.4.6 Propojeni kalendare

Kalendatr v CRM systému slouzi vyhradné k reportovani Cinnosti obchodniho zastupce.
Obchodni zastupce, resp. kazdy zaméstnanec predmétné spole€nosti, vyuZivd pro
komunikaci program IBM Lotus Notes, jehoZ soucdsti je kalendaf, ale ktery neni

synchronizovidn s CRM systémem.

Reseni tohoto problému je v nalezeni moZnosti synchronizace tikonti v CRM systému a
kalendafem Lotus Notes, pifipadné synchronizovat tyto tkony do nékterého z komeréné
dostupnych organizéri, které by mohl obchodni zdstupce vyuZivat pro organizaci ukolu.
Ptipadné vyuziti kalenddte v CRM systému jako hlavni pracovni organizér obchodniho
zéstupce se jevi jako neefektivni, protoZe program Lotus Notes je vyuZivin v celé predmétné
spole€nosti i zaméstnanci, kteti nejsou soucasné i uZivateli CRM systému. Kalenddt CRM
systétmu také v souCasné podobé nenabizi dostatecné funkce, které by odpovidaly

standardnim poZadavkiim obchodnich zdstupcti (organizovani schiizek, sdileni ikolil apod.).

3.4.7 Mobilni verze aplikace

/v vo

CRM je dostupné pouze prostifednictvim doporucenych prohliZeci, resp. prostfednictvim

prohliZzect v opera¢nim systému Android, pro které ale nenf optimalizovan. Problém nastava

pfi praci mimo kanceldft, kdy je pouZiti laptopu zdlouhavé a nepraktické.

Resenim je piizptisobeni CRM systému i pro tento zptisob prohliZeni a editace, predeviim
s ohledem na rychlou dostupnost a moZnost online prohliZeni pii pouZiti mobilniho telefonu.
Jak jiz bylo uvedeno v podkapitole 3.4.4 Doplnéni dat do stdvajiciho projektu, idedlnim
feSenim by bylo i umoznéni online prohliZeni projektové dokumentace naptiklad za pomoci

streamovani pdf soubord.

3.4.8 Propojeni s databazi montazi

Obchodni zédstupce by mél mit moZnost online kontroly nad stavem projektu i po jeho
odsouhlaseni zakaznikem. Databaze projektii cekajicich na realizaci by neméla byt oddélena
od CRM systému ve formé separatni evidence na lokdlnim disku koordindtora montdznich
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praci, ale m¢la by byt Zivou databdzi s moznosti nahliZzeni. Kontrola pribéhu montiaze by

m¢éla doplilovat servisni podporu zdkaznika.

Kontrolni néstroj pro obchodniho zastupce by bylo moZné vytvofit pfimo v databdzi CRM,
kde by byly integrovany udaje zaddvané koordinatorem montdznich praci. Koordinator by
zde zaddval udaje, které nyni eviduje v oddélené databazi, a tyto idaje by byly uréeny pouze
k prohliZzeni. V tomto reportu by bylo vhodné registrovat pozadovany termin realizace
projektu, ktery zaddva obchodni zastupce pfi vypliiovani formuldfe objednavky, déle by zde
byl uveden termin realizace na zdklad¢ ptipadné raimcové smlouvy (zdvazny termin, ktery je
pfipadné sankcné postizitelny) a termin ureny podle vystupl zaslanych logistickym
oddélenim (na zdkladé kontroly materidlového listu a pland vyroby vyrobniho zdvodu).
Koordinator montaznich praci by také mél mit opravnéni vkladani dokumentace do CRM
systému a piipadnou editaci této dokumentace, a to pfedevsim z divodi zminovanych

v podkapitole 3.4.4 Doplnéni dat do stavajicitho projektu.

3.5  Zhodnoceni pFinosi navrhovanych zmén stavajiciho CRM systému

CRM systém pfedmétné spolecnosti je vyuzivan ke komunikaci mezi obchodnim oddélenim
a technickym oddélenim téméf sedm let. Béhem tohoto obdobi probéhlo nékolik desitek
revizi systému a uprav funkcionalit, které vyrazné zvysily efektivitu komunikace a synergie
mezi zminovanymi oddé€lenimi. Srovnani ptivodniho stavu, popsaného v kapitole 3. CRM
systém predmétné spolecnosti, kdy probihala komunikace prostfednictvim e-maili a
telefondtti, a soucasného stavu, kdy je komunikace v naprosté vétSiné provadéna
prostiednictvim CRM systému, vyrazn¢ ukazuje na zvySeni komfortu spoluprace a efektivity

pfi realizaci projektt.

Vyuzivani CRM pii komunikaci mezi obchodni kanceldii v Ceské republice a technickym
oddélenim predmétného vyrobniho zdvodu zacalo zhruba pted tfemi lety. Autor této
diplomové prace provedl dotazovani zaméstnancli obchodni kanceldfe pomoci osobniho
pohovoru, ptipadné telefonického hovoru. Vzhledem k velikosti obchodni kancelédte bylo
dotazovani provedeno u 100% zaméstnanct pracujicich ve spolecnosti déle nez tii roky,
které ub&hly od zavedeni CRM systému (sedm zaméstnanct z celkového poctu deseti

zamé&stnanctl). Podle hodnoceni dotazovanych zaméstnancti obchodni kanceldfe lze
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konstatovat, Ze pfevzeti know-how z centrdly vyrobni spole¢nosti ma bezesporu pozitivni
dopad na udroven spoluprdce pii feSeni projektl. Dotazovani zaméstnanci jako hlavni

pozitiva uvadéli predevsim:

e zrychleni komunikace mezi obchodnim a technickym oddélenim a vymény

dokumentace;

* zpfesnéni zadavani projektl;

e ulehceni v oblasti e-mailové komunikace;

« vymezeni pravomoci zaméstnanctl, ktefi se podileji na ptipravé projektu.

Na zdkladé vySe uvedenych poznatktl 1ze konstatovat, Ze vyuziti stavajictho CRM systému
je jednozna¢nym piinosem pfi komunikaci mezi obchodnim a technickym oddélenim a Ze
doslo ke zlepSeni toku informaci ve srovnani s pfedchozim stavem. Existuji vSak stéle
oblasti, ve kterych by bylo moZzné CRM systém zlepsit (viz kapitola 3.3 Nedostatky systému)
a jejichz zlepSeni se na zdklad¢ navrhovanych opravnych opatieni, uvedenych v kapitole 3.4

Ndvrhy reSeni nedostatkii systému, pokusi autor této diplomové prace zhodnotit.

Nasledujici kapitola je vénovdna zhodnoceni pifinosu navrhovanych feseni nedostatkl
systému. Jeji struktura opé€t kopiruje predchozi kapitolu 3.4 Ndvrhy reSeni nedostatkii
systému, pricemz jednotlivé podkapitoly shrnuji piinos ndpravnych opatfeni z pfedchozi

kapitoly.

3.5.1 Anonymita zpracovatele projektu

Zavedenim ndpravného opatieni, které odstrafiuje anonymitu zpracovatele projektu
(projektanta) a jehoz zavedenim by doSlo k navdzani bliz§itho informacniho spojeni mezi
projektantem a obchodnim zédstupcem, by pfedev§im doSlo k dspofe pracovni doby
supervizora, kterou musi vynaklddat na koordinaci jednotlivych projektii. Supervizor by mél
pfedevsim vice ¢asu vénovat se kontrole vstupni dokumentace, kterou nasledné projektanti

pouZzivaji k vypracovani projektu.
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3.5.2 Terminové urceni projektu

Zakladnim pozadavkem kazdého projektu je plnéni pozadovanych terminti piipravy
dokumentace a pfeddni nabidky zdkaznikovi. Néstroje pro méfeni plnéni pozadovanych
termint jsou integrovany v samotném CRM systému. Opravnéni uzivatelé (obchodni
manazer, manazer) maji oprdvnéni pro generovani statistickych vykazli, kde jsou
zaznamendny udaje o plnéni téchto terminti — jedna se o statistické vykazy pfijeti projektu
do systému, ptevzeti projektantem, doba zpracovédni apod. Aktudln{ statistické idaje nema

autor této diplomové préce k dispozici.

Jednim z navrhovanych opatfeni, uvedenych v podkapitole 3.4.2 Terminové urceni projektu,
bylo zavedeni vyS$$i kdzné pfi zpracovavani projektu, pfedev§im s ohledem na pozadované
terminy piipravy projektové dokumentace. Vzhledem k dlouhotrvajicimu pfetiZeni
technického oddéleni velkym mnoZstvim zpracovdavanych projektt a vzhledem
k persondlnimu nedostatku projektantti v technickém oddé¢lent, neni toto opatfeni v soucasné

dobé managementem spole¢nosti vyuZivano.

Dal$im navrhovanym opatfenim je zavedeni notifikacnich e-maili, kterymi by byl obchodni
zéstupce v€as upozornén na piipadnou zménu terminu piipravy projektové dokumentace.
Piinosem plynoucim z této zmény CRM systému je predevSim zvySeni efektivity prace
obchodniho zdstupce, ktery by si diky pfesnému stanoveni cilovych termint piipravy
projektové dokumentace mohl 1épe organizovat pracovni schtizky a pfipadné konzultace u
zakaznika. Obchodni zastupce by se mohl spolehnout na dodrZeni poZadovanych milnika

projektu a tim by se mohl efektivnéji vénovat ostatni obchodni ¢innosti.

3.5.3 Stanoveni prioritnich projektiu

Jednim ze zasadnich kritéri{ pro obchodniho zastupce je termin zpracovani cenové nabidky.
Na tento termin ndsledné¢ navazuji dals$i dkony, které musi obchodni zdstupce vykonat
(nacenéni montaZnich praci ve spolupréci s montaZni spole¢nosti, doplnéni dat do nabidky,
prezentace zdkaznikovi apod.). Z tohoto hlediska je termin pfipravy nabidky zdsadni a pro

zdkaznika je velice dulezité znat pevny termin, kdy miize byt cenova nabidka vypracovéna.
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Piinosem stanoveni priority urcitych projekti a jejich v€asnym zpracovanim by doslo
predevsim k efektivnéjSimu vyuZiti prace technického oddéleni. VétSina projektt by byla
vypracovéana v poZadovaném terminu a ptipadné podani cenové nabidky by probihalo podle

pozadavku obchodniho zéstupce, resp. podle pozadavku zdkaznika.

Hodnoceni piinosu tohoto opatfeni by mohlo byt, stejné¢ jako v ptedchozi podkapitole,
provedeno srovnanim statistickych vykazi generovanych v CRM systému. Prostym

srovnanim pfed a po zavedeni opatieni bychom ziskali data o plnéni pozadovanych termint.

3.5.4 Doplnéni dat do stavajiciho projektu

Projekt je Casto béhem zpracovavani dopliiovdn a upravovan. Zmény nékterych projekta
jsou z hlediska zpracovani jednoduché, n€které zmeény musi byt naopak konzultovany mezi
projektantem, obchodnim zastupcem a zdkaznikem. Pfipadné opomenuti téchto zmén neni
z hlediska piipravy projektové dokumentace zdsadni, nicméné pokud je toto opomenuti
zaregistrovano napiiklad az pfi predavani findlni projektové dokumentace zdkaznikovi a je
pozadoviana zdkaznikova akceptace projektu, urcit¢ neptisobi tento nedostatek profesiondlné

a muze vést k negativnimu vnimani prace pfedmétné spolecnosti ze strany zdkaznika.

Zajisténim moznosti editace a prohliZzeni aktudlni verze dokumentace vSem zicastnénym
uzivatelim by se pfedchdzelo piedevSim piipadnym internim diskuzim pfi zjiSténych
nedostatcich projektu a zvysila by se rychlost komunikace mezi projektantem a obchodnim
zastupcem. Pifnosy plynouci ztéto zmény by byly predev§im na strané sniZeni
administrativni zatéZe pfi préci projektanta a obchodniho zdstupce. Obchodni zastupce by se
mohl vénovat jiné obchodni ¢innosti, projektant by v diisledku zpracovani ptesnéjSich dat,
resp. v disledku niz§tho komunika¢niho Sumu mohl provadét mensi pocet revizi projektu,
¢imz by v kone¢ném efektu doSlo teoreticky i ke sniZeni mzdovych ndkladi (pocet
projektantii pokryvajici potteby obchodniho oddéleni by mohl byt nizsi nez pii sou¢asném

systému fizeni).
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3.5.5 Formular se zakladnimi daty

Integraci formulare se zdkladnimi daty do samotného CRM systému, resp. automatickou
kontrolou zaddni zdkladnich dat projektu do CRM systému, by bylo docileno ptesnécjsi
pocatecni faze zpracovani projektové dokumentace. Zakladni data by musela byt vzdy

vyplnéna a predeslo by se dodatecnym pozadavkim na jejich doplnéni.

Efektem této zmény by bylo pfedevSim ulehceni price supervizora, ktery by nebyl nucen
jednotlivé polozky formuléfe se vstupnimi daty vizudlné kontrolovat, ale pouze by se mohl
vénovat prerozdélovani projektll jednotlivym projektantim. Pfinosem by bylo sniZen{
administrativni zat€Ze supervizora, administrativni zatéZe obchodniho zéstupce (odbourdni
dvojiho zadavani dat do formulafe se vstupnimi daty a do CRM systému). Zména by nevedla

Vv,

ke mzdovym tspordm, ale spise k vySssi efektivité prace technického a obchodniho oddéleni.

3.5.6 Propojeni kalendaie

Moznost synchronizace CRM kalendaie a kalendare v Lotus Notes, resp. jiného komercné
dostupného organizéru je uvedena v kapitole 3.4.6 Propojeni kalenddrie. Zhodnoceni tohoto
opatfeni je tézko kvantifikovatelné Casovymi ukazateli, pfipadné ukazatelem, ktery by
definoval zmény v pfesnosti prace obchodniho zastupce. Ukazatelem vyjadiujicim pozitivni
dopad tohoto ndpravného opatteni je zpétnd vazba od uZivatele, ktery by byl dotazovan

formou dotazniku na ptinos uvedenych zmén pfi jeho béZné obchodni Cinnosti.

Dotaznik by mohl byt tvofen uzavienymi a otevienymi otdzkami. Uzavienymi otdzkami by
byl dotazovany tazdn na spokojenost se zménami uvedenych vlastnosti CRM systému,
pfipadné by byly koncipovany tak, aby mohl dotazovany kvantifikovat ¢asovou tdsporu po
aplikaci navrhované zmény. Oteviené otdzky by byly sméfovany predev§im ke zjiSténi
moznych nedostatkdl aplikovanych zmén — predevsim funkcnost propojeni planovaciho
kalendafe v CRM a Lotus Notes a ptipadné nedostatky tohoto propojeni. Vysledky tohoto

dotaznikového Setfeni by mohly slouZit k ptipravé aktualizaci CRM systému.

Pfinosem navrhované zmény je zejména Casova uspora pii praci obchodniho zastupce a

z toho plynouci zvySeni efektivity vykondvané prace.
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3.5.7 Mobilni verze aplikace

Stejné jako u predchozi podkapitoly 3.5.6 Propojeni kalenddre, 1ze pti zavedeni mobiln{
formy aplikace obtizné presné kvantifikovat ekonomicky dopad tohoto opatieni.
Predpokladanou zménou by bylo bezesporu zvysSeni uzivatelského komfortu pro obchodn{
zastupce pii vyuzivani CRM systému a mozné sniZzeni ndkladli na datové ptenosy. Tato
uspora by pravdépodobné nebyla natolik zdsadni, aby vedla k tvorb&€ mobilni verze aplikace
(obchodni zastupci jsou vybaveni USB modemem s neomezenym pienosem dat). Hlavnim
piinosem je tedy opét efektivnéjsi prace s CRM systémem a z toho plynouci ¢asova tspora

pro obchodniho zistupce, ktery by pak mohl uspofeny ¢as vénovat obchodni ¢innosti.

3.5.8 Propojeni s databazi montazi

Piinos propojeni CRM systému a databiaze montdznich praci (uvedeno v kapitole 3.4.8
Propojeni s databdzi montazi) 1ze opét té¢Zko kvantifikovat casovymi nebo ekonomickymi
ukazateli. Podstatou piinosu aplikace tohoto propojeni je efektivnéjsi vytizeni prodejniho
procesu, a predevsim uspokojeni zdkaznika z hlediska realizace projektu. Hodnoticim
kritériem by méla byt pfedevS§im spokojenost zdkaznika a jeho zpétnd vazba na uskute¢nény
projekt. Hodnoticim prostfedkem by opé& mohl byt dotaznik spokojenosti zdkaznika,
ptipadné jako dalsi ukazatel by mohla slouZzit mira spokojenosti uzivatelii této databdze
(ptedevsim obchodnich zastupct a koordindtora montdznich praci). Podminkou pro méfeni
vyznamu této zmény by muselo byt Setfeni spokojenosti zdkaznika pfed aplikaci uvedené
zmény z divodu ziskani relevantnich dat pro srovnani spokojenosti pted a po zavedeni

propojeni databéze.

Jako hodnotic{ kritérium by také mohl byt vybran pocet neshod vzniklych pfi montdznich
pracich. Bylo by nutné v daném ¢asovém tseku sledovat reklamace a stiznosti zdkaznik{ na
prubéh montdznich praci a porovnat tento stav pfed zavedenim integrované databdze a po
jejim zavedeni. Hlavnim ekonomickym piinosem tohoto opatfeni by byla tdspora Casu
spojend s dotazy obchodnich zastupcti sméfovanymi na koordinatora montaznich praci, resp.
dotazy zdkaznikti sméfované na obchodni zdstupce a ndsledné piendsené na koordindtora

mont4Znich praci.
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3.5.9 Porovnani efektii navrhovanych zmén se sou¢asnym stavem CRM

Vzhledem ke skuteCnosti, Ze vétSina navrhovanych zmén ma piinos predevSim v oblasti

casové uspory pii vykonu administrativni cinnosti obchodniho zdstupce (kterd je

samoziejm¢ nedilnou soucasti prodejniho procesu), pokusi se autor této diplomové prace

¢asovou usporu kvantifikovat.

Nasledujici hodnoceni se piimo tyka navrhovanych feseni 3.4.4 Doplnéni dat do stdvajiciho

projektu a 3.4.5 Formuldr se zdkladnimi daty, kterd 1ze nejlépe zohlednit pfi uréeni Casové

uspory.

Pro hodnoceni casovych ukazatelti je vybran modelovy projekt, ktery ma nasledujici

predpokladané terminy plnéni a je zpracovavan na zakladé nésledujiciho zadani:

1.

standardni poZzadavek na piipravu projektové dokumentace, bez opcnich

podminek nabidky.

Termin pro vypracovani projektu (Cisty ¢as na piipravu dokumentace) je 5

pracovnich dni (40 hodin).

Projektant bude mit dopliiujici dotaz na obchodniho zastupce — doplnéni

zakladnich udajt v projektu.

Projektant bude mit dopliujici dotaz na obchodniho zastupce — doplnéni dalSich

udaju v projektu.

Béhem pftipravy projektu dojde k vyméné projektanta a projektant béhem
piipravy dokumentace narazi na problém, ktery jiZ obchodni zistupce fesil

s pfedchozim projektantem.

Reakéni doba obchodniho zéstupce, projektanta a supervizora na vzdjemné

dotazy je 4 hodiny.

Nésledujici diagramy znédzoriuji modelovou délku pfipravy projektu za souc¢asného stavu

(obr. 9) a pti zavedeni zmé&n v CRM systému, navrhovanych v kapitole 3.4 (obr. 10):
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Diagram casové narocnosti pfipravy projektu - stav pred
navrhovanymi zménami
(vzorovy projekt)
cas (hodiny)

zadani projektu do systému (pfiprava formulafe se
zakladnimi daty, vyplnéni formulaie v CRM...

registrace projektu supervizorem a kontrola .
Uplnosti zadanych dat

dotaz projektanta - pozadavek na doplnéni .
zakladnich udajl projektu

dotaz projektanta - poZzadavek na doplnéni dalSich .
udaju projektu

dotaz nového projektanta - pozadavek na doplnéni .
jiz zodpovézenych dotazu

vypracovani projektové dokumentace _

vloZeni dat do CRM, zpracovani obchodnim .
zastupcem

CASOVA NAROCNOST CELKEM (hodin) ﬁ

Obrdzek 9 Diagram casové ndrocnosti pripravy projektu — stav pred navrhovanymi zménami
Zdroj: vlastni zpracovani na zdkladé vnitropodnikovych informaci



Diagram casové narocnosti pripravy projektu - stav po navrhovanych
zménach
(vzorovy projekt)

Cas (hodiny)

0 20 40 60

zadani projektu do systému (pfiprava formulafe se
zakladnimi daty, vyplnéni formulafe v CRM 0,k5
systému)

registrace projektu supervizorem a kontrola .
Uplnosti zadanych dat

dotaz projektanta - pozadavek na doplnéni
zakladnich udajl projektu

dotaz projektanta - poZadavek na doplnéni dalsich .
udaju projektu

dotaz nového projektanta - poZadavek na doplnéni
jiz zodpovézenych dotazu

vypracovani projektové dokumentace _

vloZeni dat do CRM, zpracovani obchodnim .
zastupcem

cxsoukssotiost cson vesr)

Obrdzek 10 Diagram casové ndrocnosti pripravy projektu — stav po navrhovanych zméndch
Zdroj: vlastni zpracovani na zdkladé¢ vnitropodnikovych informaci

Z diagramtl na obrdzcich ¢. 9 a 10 je zfejmé, Ze dochdzi k Casové uspote predevSim pii
komunikaci mezi obchodnim zastupcem a projektantem v piipad¢ dotazii na zakladni ddaje
nutné k vypracovani projektu a pti samotném zadani projektu do CRM systému. Patrny je
také rozdil v ptipad¢ opakovanych dotazli, kdy novy projektant nemd piistup k predeslé

komunikaci a v pfipadé nejasnosti musi obchodni zdstupce znovu odpovidat na dotazy.
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Zavér

Cilem prace bylo predevSim urceni nedostatkli, které snizuji efektivitu vyuziti CRM
systému, ktery predmétnd spolecnost pouziva pro fizeni projektd. Hlavnim tkolem byla
jejich identifikace a soucasné hleddni ptipadného feSeni, které by tyto nedostatky odstranilo

a kvantifikace pfinosu téchto ndpravnych opatieni.

Prvni ¢ast prace je vénovdna souCasnym trendim v oblasti podnikovych informacnich
systémt — ERP II systému jako jadru informacniho systému a piisluSnymi moduly, které
jsou na toto jadro napojeny. Jsou zde téZ zminény trendy v oblasti outsourcingu nékterych
programu a sluzeb a v oblasti cloudového feSeni podnikovych informacnich systémt, dile
také trendy souvisejici se zménami v prumyslové vyrobé, které se souhrnné oznacuji jako
Pramysl 4.0. V zavéru prvni ¢asti prace je podkapitola vénovand CRM systému a jeho

vyuziti ve vyrobné-obchodni spole¢nosti.

Druhda ¢ast prace je analyzou prodejniho procesu pfedmétné spolecnosti, zabyva se jeho
prubéhem od piijeti poptavky az po realizaci projektu. V této Casti prace lze nalézt kratké
sezndmeni s organizacni strukturou pfedmétné spolecnosti a Castecné s obsahem vyrobniho

programu vyrobné-obchodni spolecnosti.

Tteti, posledni ¢ést price, je rozdé€lena do péti kapitol. Prvni a druha kapitola ptredstavuji
CRM systém pouzivany v pfedmétné spolecnosti vcetné postupti spojenych s prodejnim
procesem. Autor zde definuje data evidovana v systému, uZivatelské role a hlavni pracovni
postupy, které jsou v systému provadény. Tieti kapitola zdvére€né ¢4sti price je zaméfena
na identifikaci nedostatkd systému, které autor definuje na zdklad¢ vlastni prace s CRM
systémem. Zbyvajici dvé kapitoly jsou zaméfeny na hledani feseni definovanych nedostatkt
a na zhodnoceni piinosu jednotlivych napravnych opatfeni. Zhodnoceni je provedeno na

zdklad¢ casové uspory a na zdkladé subjektivniho hodnoceni uzivatelt CRM systému.

Z vysledki zhodnoceni provedeného v kapitole 3.5 Zhodnoceni vyuziti CRM pri Fizeni
prodejniho procesu konkrétni spolecnosti vyplyva, ze malymi dpravami CRM systému lze
dosahnout zrychleni komunikace mezi obchodnim zastupcem a projektantem (viz 3.5.1

Anonymita zpracovatele projektu). Zasadnim opatienim, které by mélo byt provedeno pied
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zménou CRM systému, by vtomto piipadé¢ bylo upraveni pravidel vnitropodnikové

komunikace mezi obchodnim a technickym oddélenim.

Z4sadnéjsimi zadsahy do CRM systému by bylo mozné optimalizovat dobu ptipravy projektu
— viz podkapitola 3.5.9 Porovndni efektii navrhovanych zmen se soucasnym stavem CRM.
Aplikaci zmén na modelovy projekt byla zjisténa zhruba 15 % €asovd dspora proti stdvajici

komunikacni strategii. Vzhledem k duleZitosti délky piipravy projektu lze povazovat prave

vvvvvv

Ukazatele hodnocené v podkapitolich 3.5.6 Propojeni kalenddre, 3.5.7 Mobilni verze
aplikace a 3.5.8 Propojeni s databdzi montdZi jsou predevs§im podstatné z hlediska
uzivatelského komfortu obchodniho zistupce a =z hlediska zvySeni kvality sluZeb
poskytovanych zdkaznikim. Aplikaci uvedenych zmén lze doporucit v piipadé pozadavku

na zvyseni efektivity prace obchodnich zdstupcti.

Na zdkladé identifikace hlavnich nedostatkli stavajictho CRM systému piedmétné
spole€nosti, mezi které patii pfedev§im chybéjici datovd zdkladna a absence synchronizace
s ostatnimi pouZivanymi aplikacemi, 1ze navrhnout jako feSeni vyuZiti cloudového tdloZziste
s online ptistupem (viz kapitola /.2 ERP II), které by slouzilo ptfedevS§im k ukldddni
dokumentace souvisejici s piipravou projektové dokumentace. Samoziejmosti tohoto
ulozisté by byl ptistup z mobilnich zafizeni. Dal§im navrhovanym feSenim je synchronizace

kalendate CRM systému s korporatné uZivanym kalendafem programu Lotus Notes.

Tato diplomova prace muze byt zdrojem podnétii na zlepSeni fungovani CRM systému a
podnikové komunikace ve vyrobné&-obchodni spole¢nosti. Pfipadnému provedeni zmén by

vSak méla predchdzet podrobngj$i studie piedpokladaného piinosu zmén vzhledem

k finanénim ndkladtim, které by tyto zmény nutn¢ vyzadovaly.
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Priloha B Akceptace nabidky

Nabidka €.:

10. Akceptace nabidky C.:

Zakaznik:

ch Podnikalelské subjekty nebo fyzické osoby musi bréat zfetel na text UODO (viz

kapitola 9.8)

Sidlo:

Mésto: - -

Tel.: Fax: Kontaktni osoba:

E-mail:

Celkova hodnota objednavky:

Objednavka obsahuje:

Podpisem stavajiciho dokumentu zakaznik souhlasi s terminy a podminkami pledpokladanymi ve stévajici nabidee, klerd byla zpracovana v souadu s pokyny
obdrenymi od zdkaznika

Platebni podminky:

Zbyvajici cast:

Doba

splatnosti:

Banka: Jednotka Pobocka Kod C. Gétu
HEEEEEEEEEEEEEEEEN

Objednavka €. dodavatele Obchodnik

Hodiny dodavky:

Misto dodavky: Kontaktni osoba:

Telefon:

Akceptace zakaznika (razitko a podpis)

Podpis

Pozice
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Priloha C Predavaci protokol

PREDAVACI - PREJIMACI PROTOKOL
Cislo protokolu:

Predmét pfedani: Paletové regaly
Misto predani:

Zakaznik:

Dodavatel regilové instalace:

MontaZ regalové instalace na zdklad? povéieni od spoletnosti proved!:

Jména uEastnikd

Z4stupce - Z&kaznik:

Zaslupce - Montaznl fa..

Ucastnici potvrzuii, Ze préce byly provedeny v souladu s:
- technickeu dokumentaci a deporutenimi wyrobce dle nabidky
- 5 pdbomymi technickymi znalostmi a montaZnim| standardy a normami
- do ufivani byly také pfedany bezpa€nostni tabulky

Poznémky:

Misto, datum, podpls a razitka agastniki:

QOrigindl byl wyhotaven ve thech vyhotovenich,
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Priloha D Formular se zakladnimi daty

TECHNICAL DATA RECORD SHEET FOR: SALES RERNUMBES:
LEAD NUMBER:

CLIENT: ZIP CODE:
ADDRESS:
CiTY COUNTRY:
CONTACT PERSON: POSITION:
TELEPHONE No.: FAX: E-MAIL:
MATERIAL: ASSEMBLY: FREIGHT:
DATE OF VISIT: TECHNICAL OFFICE DELIVERY: QUOTE REQUIRED ON:
Documentation provided: Documentation requested:
Sketch of the premises (*): | | Warehouse layout: | | Warehouse layout: Forces on the slab:
The quote includes other systems: Offer. Supporting calculations:
If so. indicate the systems: Approx. amount: Complete quote:

Final amount: General queries:

Other documentation provided:

(*) This layout or plan must indicate: windows, access doors, emergency exils, manholes, expansion joints, columns, plinths, space allocated
to the warehouse and any other element that could interfere with the racks.

Unit load:
Specify the Unit Load or simply put the required load per level in the *Installation Data" section.

A: Boxes Unit load type: inti i i
O s e Description of the different Unit Loads (UL)
*Attach image and uL1 I uL2 I uL 3 [ UL74
dimensions
‘Material | Cardboard | i | |

and | |
quality 1 Plastic | |
of the Metal ‘
unit |

load: Other

| ‘
| [ x [y x|y [x[v]x]yv
B: Different-sized I:l %i

|

loose packages Entry side (mm): |
C: Files [ reigntthm: | |
| Sample must be shown. | Weight (kg): \

Quantity of unit loads to store
What type of goods will be stored?
Are items picked from the boxes? EII Planned clearance norm

Planned extra clearance for picking Specify how much:

Unless indicated otherwise, it is assumed that goods are distributed uniformly in the unit load and will be stored symmetrically in the racks.

Calculation conditions:

European calculation standard: Other:

Seismic calculation perfformed: If so, it is essenfial to attach the comesponding, duly completed form or enter the
— required information in "Comments”.
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