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Implementace CRM ve finanéni spol&nosti

Souhrn

Cilem diplomové prace Implementace CRM systému geacovani zobecmé
metodiky pro Usggné zavedeni celkové koncepteeni vztali se zakazniky do fin&ni
spole&nosti, Wetnd implementace systétmu CRM, ktery slouzi prarstat a tideni

informaci.

Teoretickacast prace seznamuje se zakladnimi informacemi @regsh CRM a
oblastitizeni vztali se zakazniky a na stéadruhé piblizuje trh devizovych obchodnik
véetng konkrétni spolénosti, &astnika finatiniho trhu, do které bude systém CRM po
zpracovani pdebnych analyz navrZzen. Nasleduje p&ist prakticka, ktera seémuje
piipraw poptavky po implementaci CRM systému do dané spokdi. Ripraw poptavky
piedchazi dkladna pre-analyza a specifikace pozadawkbudoucimi uzivateli CRM

piimo ve finakni spol€nosti.

Kli éova slova:

CRM systém,tizeni vztalh se zékaznikyfizeni cyklu komunikace se zakaznikyc@é
o zékazniky, tvorba marketingovych kampani, podpobahodnich procés platebni

instituce, obchodnici s cennymi papiry, devizovéhaaly, implementace CRM



Implementation of CRM system in the financial
company

Summary

The aim of the thesis CRM System Implementatioadaptation of generalized
methods for succesful introduction of the overath@ept of customer relation management
in the financial companies, including CRM systenpliementation, which is used for data

collecting and information sorting.

The theoretical part explains CRM systems in gdnecastomer relations
management and also describes foreign exchangeemar&uding information about
specific company, where CRM system is going togq@iad to. Then there is practical part
that is dedicated to preparation of documents fl@MOmplementation in the company.
Thorough analysis of company requirements is erptaifor future users of CRM system

in the financial company.

Keywords:

CRM system, Customer relationship management, @oofrcommunication cycle with
customers, customer care, marketing campaignsimgedbusiness processes support,
payment institutions, securities dealers, foreigixchange transactions, CRM

implementation
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1 Uvod

Celkovy rozvoj komunik&nich a informanich technologii a vyznamné zny
v pojeti marketingu vedou ke zZmam trznich podminek a konkurenceschopnosti
obchodnich spotmosti. Trznimi viézi se stavaji ti, kié dokdzi ¥as a sprawhodhadnout
trendy a rizika ve svém oboru &zpusobit své aktivity aktualnim pozadairk zakaznik.
Prokazatelnym k&iovym faktorem usgchu je efektivni p& o zakazniky, vytw@ni

a dlouhodobé udrzovani blizkych vazeb nejen s tfljeale i dodavateli a dalSimi partnery.

Zmeény jsou spjaty nejen s nutnosti ziskavat obrovskezstvi informaci, ale
piedevsim s ukolem tyto informace v kratké€ase zpracovatyitit a dokazat je vyuzit
jako konkuregini vyhodu. Proto kazdy podnikat&li novym vyzvam a tlaku neustéle se
menicich pozadavksvych zakaznik Na tyto pozadavky je piba rychle reagovat. Proto
se na poli podnikani stale vice mluvi o CRM syst&mé&teré funguji jako takovy systém
pro tidéni dat, které pak zafstnanci zpracuji atrpdkladaji vedeni, aby na rmohlo
operativie reagovat. Tim ziskava podnikatel vyhodu oproti koenci a moZznost se
dlouhodol§ udrzet na trhu.
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2 Cil prace a metodika

2.1 Cil prace

Hlavnim cilem diplomové prace z hlediska praktiakéhyuziti je zpracovani
zobecrné metodiky pro usgné zavedeni celkové koncegtaeni vztaki se zdkazniky do
financni spol€nosti, Wetnt implementace systému CRM, ktery slouzi prarsbat

a tidéni informaci.

Dil¢i cile prace Ize roztit na ¢ast teoretickou, ktera se na jedné straabyva
podrobnymi informacemi o systémech CRM a oblaténi vztali se zakazniky a na
strart druhé piblizuje trh finartnich spolénosti a pedstavuje konkrétni spdileost,
Gcastnika finatniho trhu, do niz bude systém CRM po zpracovantepafch analyz
navrzen. Nasleduje palast prakticka, ktera se&nuje gipraw poptavky po implementaci
CRM systému do dané spommsti. Ripraw poptavky pedchazi dkladna pre-analyza

a specifikace pozadatrkptimo s budoucimi uzivateli CRM.
2.2 Metodika

Prizkum bude proveden v prvni fazi na trovni teordogtupnych zdrdj literatury
a on-line pizkumem informaci na internetu. Teoreticka vychoaisle ¥nuji nejprve
systénim CRM — sumarizace obecnych informaci, vyhoduéedtosti CRM v dnesni
doke. V dalSicasti se teorie dnuje seznameni s trhem, na kterém podnika &post, do
niz bude systém navrzen. Trh financi budedptaven nejive v obecné roviy dale

probihne zacileni na trh devizovy a produkty, kteréaesm obchoduiji.

Analyticka a praktickacast prace vychazi z informaci ziskanych z dostupnyc
verejnych zdroj, weétSinou z vyr@nich zprav, poviné zveaejiovanych informaci,
webovych stranek zkoumanych spwiesti nebo f absolvovani diplomni praxefipo ve
finanéni spolénosti — AKCENTA CZ a. s. (dédle také Akcenta). DaiSvyznamnym
zdrojem informaci jsou datdeské narodni banky, kterd vykonava dohled nad fimiam

trhem.
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3 Teoreticka vychodiska

3.1 lIdentifikace CRM

Casto se setkavame s dotazem, co vagkratka CRM znamena? Je to pouze
néjaky software protizeni kontaki, ktery st&i nainstalovat a zakaznici se ndm jen
.pohrnou“? Nebo to znamena, Ze nanigubréekdo vola a #co nam nabizi? V podstat
existuji dva zakladni pohledy na CRM, a to jakolhdaechnologii a jako na podnikovou

strateqii.

Tyto dva pohledy, nebo spiSéigiupy, jsou spojité nadoby. Kazdy, kdo podnika,
ieSi rjakym zpisobem vztahy se svymi zakazniky. D& se t&dy Ze v této oblasti
aplikuje ugitou podnikovou strategii,tazantrné nebo bezékné, a @i ni do ukité miry
vyuziva inform&ni technologie. Pr&vCRM systémy za®tSuji oba fistupy a pinaseji
piidanou hodnotu zejména tim, Zze nas ,nuti“ k zammisted tim, jak to dame a zda je

mozné to dlat jinak a lépe.
3.1.1 CRM jako informa ¢ni technologie

Z pohledu informénich technologii je systém CRM tm integraci back office
aplikaci pro odbyt, marketing a prodej spolu s frooffice aplikacemi vetns
elektronického obchodu, sluzeb zakazinik servisu a fimého kontaktu se zakaznikem
(call centrum, e-mail centrum). Z hlediska podnikav IS/IT systérd CRM integruje
¢tyfi zakladni kategorie aplikaci, a to komunikaci s&aznikem, ekonomické aplikace,
logistické aplikace a systémy pro podporu rozhodavdNa zaklad typickych

podnikovych procdsje potom mozné roztlt CRM systémy n&ast:

« oper&ni
« analytickou

 kooperativni.
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Obrazek 1 - Architektura CRM

Operaéni CRM

Zakaznik
Kooperativni CRM

Zdroj: Autor

3.1.2 Operaéni ¢ast

Tatoc¢ast je zamrena na automatizacii&eni vSech podnikovych prodgsteré se
dotykaji zakaznika, tedy marketing, obchod a sehignost. Jejim hlavnim Gkolem je
zajiS€ni co nej¢tsi efektivnosti existujicich proaiesPati sem aplikace vyuZivanétip

kontaktu se zakaznikem, konkré&tn

« podpora prodejnich aktivit SFA (sales force autdomt— nastrojeizeni kontaki,
podpora prodejnéinnosti, jako nafiklad fizeni obchodnichifpadi, predpowdi
obratu,

« podpora marketingovych aktivit EMA (enterprice metikg automation) —
segmentace, vytvani marketingového planu, sledovani vyznamnych atheith
piipadi, analyza trenila dalSi funkcionalita vyuZzivajici analytickdést CRM,

« podpora servisnich aktivit CSS (customer service aopport) — organizace
servisu, podpora servisnich zasah zakaznika, informace o produktech a jejich

opravach, integrace s obchodnimi a marketingovypiikacemi.
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SFA, EMA, CSS jsou izolované aplikace na podpondpje, marketingu a sluzeb,
na kterych postugrnvznikl software CRM v dneSnim pojeti.

3.1.3 Analyticka ¢ast

Do analytické ¢asti Ize obech zahrnout analyzu vSech dat shrom#meth
v databazi a hledani vztala souvislosti mezi nimi. Analytick&ast vyuziva data tykajici
se zdkaznik a data ziskana sledovanim pracg¢sdnotlivych systérin v oper&ni ¢asti
CRM. Spolénou pro ok casti je pak databaze uchovavajici zakladni i ragsi
informace o zakaznicich, jejich historii, vyvojidiodnich podminek, udaje o zakaznické
spokojenosti, 0 zpracovanych objednavkéach, o iogtelych produktech, konkurenci, atd.
Z&kladnim pedpokladem usg$ného vyuZitidchto dat praizeni a podporu procé<CRM
a celé organizace je centralizace informaci o zd@kéch. Hovdime o tzv. centréini
databazi zakaznik kde je nutna provazanost vSech CRM komponenésysa integrace
s ostatnimi podnikovymi systémy a procesy. V dmgan gipact hrozi fragmentace
z&kaznickych dat, zdvojené obchodnické aktivity, kawdinované kampan
a neorganizovany prodej a servis se vSemi negativiliisledky, jako jsou zvySené

nakladyci ztrata zakaznik

3.1.4 Kooperativni ¢ast

Kooperativni¢ast zajiguje komunikaci se zakazniky, spolupraci s okolirdrpku
¢i spolupraci s obchodnimi partnery. Tai@st pl& vyuziva swj hlavni potencial tim, Ze
zde dochazi ke sdileni dat vSech aplikaci vztaithiice ke spoteym zakazniim.
Zdrojem dat nejsou pouze produk databaze zakladnich infortmach systéem, ale cela
fada dalSich zdrdj jako jsou nafiklad informace z webovych aplikaci, kontaktnich
center, marketingovych fizkumi apod.

Kooperativnicast se dale uphatje také v oblasti sluzeb a marketingtikRddem
jsou sluzby zaloZené na internetové samoobsluzekkalitativnim vylepSenim webovych
stranek, zfisobu orientace a navigace zakaznikigigich prohlizeni Ize dosdhnout toho,
Ze zékaznici sami naleznou odpdvna své dotazy, néilad technické dotazy, navody

pii instalaci apod.
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3.1.5 CRM jako podnikové strategie
Pro podnik, ktery aplikuje strategii orientace a&aznika, plati:

« Intuitivné chape zakazniky jako zdroj své dalSi existence.

« Procesyfizeni vztai se zakazniky jsou vnimany jako jediné, protoze
zohlediuji podnikova specifika, jakymi jsou nidklad velikost podniku a trhu, typ
a mnozstvi zakaznik typy a mnozstvi obchodnich kakal procesni
a technologick& podpora apod.

« Shromad’uje a udrZuje zékaznicka data proipbly oddleni marketingu, obchodu,
vyroby a dalSich sluzeb, a proto feiiuje nastroje pro jejich &b analyzu
a zobrazeni, a to v poZzadovanych variantach a poadtavitelnych kritérii. Na
zékaznicka data existuje jednotny pohled, jednomami zdkaznika v celém
podniku. Integrace dat o zédkaznikovi se jevi jaddnp z rozhodujicich podminek

pro vytvareni rozumneé a fungujici pé o zakazniky.

Tak jako instalace jakéhokoliv softwaru nebo ERBté&yu, i nasazeni CRM
nemize probihat jako prosta instalace vybraného softvéroreSeni. Abychom dosahli
pozadovanych ail musi vlastni implementacigdchazet tkladna analyza a jasny popis
procesi, které maji by¥eSenim pokryty. Z analyzyime vyplynout nutnostizeni novych
procesi danych novymi technologickymi moznostmiigadré nutnost upravit stavajici
procesy tak, aby vyhovovaly zvolenému CRM systédaumozny i op&y postup, tedy
uprava CRMieSeni pro zavedené podnikové postupy. Tato Uprasak layva zpravidla
podnikové procesy spojené se zakaznikem. Vzhledemar&nosti a ce# jsou v praxi

vétSinou pokryty jen prodejni aktivity.

Jak z vySe uvedenych aspiektyplyva, kazdy podnik si GZe na zaklagl analyzy
svych proces a stanoveni dil vybrat a aplikovat vhodny systém, anehiktary z jeho
moduli, ktery budereSit a pokryvat pravjeho pozadavky a piby. Musi si ale fgdem
vytvorit tzv. Gvodni studii, kterd by &a obsahovat kéiové pozadavky na CRM figemz
vstupem do uUvodni studie jsou i vize. Jejich cil@mpopis @éekavaného vysledku,
na zaklad kterého bude mozné vytkib a posoudit studii realizovatelnosti, finam
nékladnost a rozhodnout o hlavnich rysech strategdalSi fazi tak, aby bylo mozné
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vyhodnotit, zda bylo v rAmci inovace dosazetekdvaného vysledku. Vysledkem takové
studie pak mze byt i rozhodnuti, Ze je néklad teba zdokonalit procesyzeni zakazek,
mit ,pod kontrolou“ obchodni aktivity nebo Iépe ganizovat databazi zakaziik spravu

kontakt ¢i dokumenti a samoiejmeé rozhodnuti o zahdjeni proceisiovace vibec.
3.1.6 Budoucnost CRM

CRM systémy jsou modernim pojmem pro znameé a pangipodnikové procesy
souvisejici s marketingem, odbytem a sluzbami gi@zniky. Jejich poslanim je WS
zaujmout, ziskat nové zakazniky a udrzet si stéivdjiz tohoto pohledu neni CRM nic
pievratného. Kazda firma sejak snazi ziskat a udrzet své zakazniky. Systéemy @sak
piinaseji novy pistup spoivajici ve zfisobu sjednoceni s dalSimi aplikacemi. Kladead
na uaplné a detailni znalosti o chovani zékaznikalusgs neustalou komunikaci se
zékaznikem a se za&tenim na kazdého jednotlivého zékaznika. CRM tak@nim
organiza&ni struktury a procesy, éi i podstatu obchodnich modek cilem zlepSeni
ukazatel obratu, ziskovosti a snizeni nakiadPrimarnim cilem marketingu Gsmych
podniki v3ak neni vydat penize. Cilem je navazat a udrZet stabilni ré&woztahy se
svymi  hodnotnymi  zakazniky. Penize pak ficpazeji jako  dsledek.
To, co umoznilo v poslednich letech takovy rozmactprocesechiizeni vztah se
zakazniky a pneslo zkratce CRM takovou popularitu, je prarozvoj informa&nich
a komunik&nich technologii. VSak také hlavnimivmdcem vzniku CRM systéimbyli
praw IT dodavatelé hledajici dalSi trzni moznosti prplatreni svych produkt
a poskytovanych sluzeb. Velkotilpzitosti pro rozvoj podnikovych informiaich system
byl rozmach internetu — od publikovani na webespe-mail komunikaci se subdodavateli,
distributory a zakazniky az po s@sny e-business. Spojenym asilim IT firem
a podnikovych konzultafit tak vznikl pojem CRM, ktery zahrnuje jak vyuZitiatd

a automatizaci podnikovych prodesak i zdokonaleni podnikové strategie.

V dnesni dob, kdy se stala @& o klienta jednim z kibvych faktofi pro zdravy
vyvoj obchodni spolaosti, by nél kazdy dobry manazer o mozZnosti usnadrklientské
p&e pomoci CRM uvazovat. Po obecném seznameniitotsystémy a oblastizeni pée

o zakaznika bude dale provedena analyzanihid a vijSiho prostedi konkrétni finaéni
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spole&nosti, ve které byla vykonana diplomni praxe. Pmepvani dostupnych informaci
bude navrzeno, zda by bylo vhodné tento systénzadést.

AKCENTA CZ a.s. je spolmost podnikajici na finamim trhu. Proto bude
nejdive provedeno obecné seznameni s danym trheméngjinformace o &astnicich
trhu a prozkouméany podminky jejich podnikani v tébdasti. Nasledhse analyza zuzi na
segment nebankovnich finarich spolénosti obchodujicich s cennymi papiry, kde bude
piedstavena i zkoumana spiiest. V tétocasti bude provedena analyza trzniho pFemtt
ve kterém spolmost aktualty podnika, analyza nejtSich konkurent a finaréni sily
spole&nosti. Na zaklagl ziskanych informaci a zkuSenosti bude rozhodnutdaldim

postupu v oblasti implementace CRM.

3.1.7 DalSi vyznamy CRM

Jako posledni bod kapitoly zabyvajici se teorii CRM\poteba uvést, Zze zkratka
CRM se niize vyskytovat i ve spojeni s dalSimi vyznamy. V keéingu se zkratkou CRM
setkavame je8tv dalSi oblasti, ktera je vSak naprosto odliShavgse uvedené definice,
a je poteba pojmy jastirozlisit. Proto je nize uveden rozbor zkratky CRNMause-related

marketing.

Cause-related marketing (dale CRM) lze definovasletdovre: ,Marketingova
snaha firmy o vytv@ni véejného spojeni s ttou spoléenskou nebo charitativni
zéalezZitostici organizaci, za ¢elem propagace produkinebo sluzeb firmy a ziskani gen
pro danou zalezitogl organizaci.“(Korchnak, 2009)V nejcastjSi forme realizuji partn#é
spole&nou reklamni kampa propagujici vyrobky firmy ve spojeni s danou Z#testi,
a nasleda firma wnuje partnerovi wWité predem dané procento z trzebegnttnych
vyrobki. CRM ale na sebe iwie brat mnoho podob, itke jit jednoduse o sponzoring,
nebo firma niZe pouze zaplatit propagaci dané zalezittistiprostedkovat darovani od
svych zakaznik Dalezité je, Ze, na rozdil od filantropie, penize algiené na CRM jsou
povazovany za naklad, atekava se tedy i zisk z této aktivity. Pro firmy @RM
jedinggnym zpisobem, jak se propojit s dobroscy, vylepsit tak stj image, odlisit se od
konkurence a zaroviezvysit trzby. Akoli byva tato strategie upkadvana jen v kratkém
obdobi, n@ize partnerstvi fungovat i dlouhodokti byt sowasti podnikani fmo

od za&atku. Neziskové organizace dikytto partnerstvim ziskavaji penize i publicitu.
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Zakaznici CRM také vitaji, a to jako cestu, jakneduSe fispét na dobré ¥ci bud’ zcela
bez vynalozeni extra pradetlki, nebo jen za malyifplatek. V USA, kde ma CRM
dlouhou tradici, by kili témto progranim bylo 80 % spdebiteli ochotno zminit
nakupovanou zr&u, pokud by cena a kvalita byla stejna (Cone, 281®). VCR jsou
spotebitelé v tomto o &co mér citlivi, 65 % z nich uvadi, Ze by si rgdkoupili vyrobek
spojeny s dobrouéei, 24 % pak i kdyby byl drazsi (Forum daré®rizkum veéejného
mireni, 2006).

CRM je také vyznamnd zkratka v oblasti Podnikade ke zndm4 jako Centralni

registr&ni misto.

Obrazek 2 — Logo projektu CRM

<cRm

CENTRALNI
REGISTRACNI MISTO

Zdroj: Ministerstvo pr amyslu a obchodu

Centralni registréni mista byla #izena v ramci projektu ZjednoduSeni
administrativnich postuppii zahdjeni a v gib¢hu podnikani. Centrélni registrd mista

pasobi i obecnich Zivnostenskyctadech po cel€R.

Podnikatelé vyuziji CRM, vedle ohldSeni Zivnostadasti o koncesi), row
k podani pihlaSky k daové registraci, tichodovému pojighi a nemocenskému pojst,
oznameni zahajeni samostatné dgehé cinnosti, vzniku volného pracovniho mista

a podani oznameni podle zakona teyem zdravotnim pojishi.

Existuje tak jednotny kanal pro komunikaci statpasinikatelem progednictvim
Zivnostenskych iadi. Vznikla Centralni registtmi mista umoiuji primé provedeni
nezbytnych Ukoln tak, aby podnikdni mohlo byt zahajenghém rgkolika dni.
Prostednictvim CRM je mozZno provést vedle vlastniho @i Zivnosti také oznameni
pro dalSi instituce (finami Urad, okresni spravu socialniho zabergmé, Gad prace

i prislusnou zdravotni pojidvnu) a to vSe za pouziti jediného forniela
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3.2 Trh finan ¢nich spolé&nosti

V dalSi¢asti se prace&nuje seznameni s trhem, na kterém podnika gpost, do
niz bude systém CRM navrZen. Trh financi buskglgtaven nejdve v obecné rovit) dale

probéhne zacileni na trh devizovy a produkty, se ktergenna 8Bm obchoduje.
3.2.1 Finanéni trh

Finartni trh je systém nastiiop vztalii mezi nimi, jejichZz progednictvim dochazi
k sousted’ovani a pelévani volnych finatnich prostedki na zaklad nabidky a poptavky.
(Zehrova, 2007)

Funkce finanéniho trhu:
- soustedovani d@asre volnych zdrofi peréznich prostedka
- pruzné pelévani kapitdlu mezi odtwimi (alokace volnych zdréjtam, kde je
jejich vyuziti nejefektivijsi)
- prerozdlovani volnych zdraj (pfemena uspor v investice)
- zasadou veskerychgsuri financnich prostedki je dobrovolnost na zaklad

dohody zdastrénych stran

Z&Kladni rizika na finan énim trhu:
riziko upadku dluznika
riziko snizeni hodnoty kapitalu (inflace)
riziko sniZzeni fijma ze zagfijceného kapitalu (f fixni arokové saz®)
riziko spojené s péeébou rychlé navratnosti énu
Jéastnici finanéniho trhu:
- vetitelé
- dluznici
- finaneni zprostedkovatelé (depozitni instituce, smluvni $pbhi instituce,

investini zprostedkovatelé)
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Funkce finanénich zprostredkovateli:

- transformace petz a kapitalu — kvantitativni (denomifrd) transformaceiasova
transformace, teritorialni transformace, transfarena hlediska obchodovatelnosti,
transformace z hlediska &oveého rizika, minova transformace

- redukce transakich naklad

- monitorovani bonity dluznika informa&ni servis

- racionalizace platebniho systému

- sekuritizace

Finanéni trh se dli na:

Pergzni trh (produkty se splatnosti do 1 roku az 2 let)
- trh awra kratkodobych
- bankovni
- obchodni
- mezibankovni
- trh cennych papir
- trh primarni
- trh organizovany

- trh piimy

Kapitalovy trh (produkty se splatnosti nad 1 rok):
- trh cennych papir
- trh sekundarni
- trh neorganizovany
- trh zprostedkovany
- trh Gwra dlouhodobych
- bankovni

- mezibankovni
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Prodej cennych papiii:

uzavena emise
otewena emise (dejny upis)

verejna soutz (tendr) — holandsky #gob nebo americky Agob

Clengni finanéniho trhu:

podle ¥cného hlediska:

perezni (diskontni, mezibankovni, trh depozitnich didit)
kapitalovy (primarni, sekundarni)

devizovy

trh drahych kow (zlato, stibro, platina, paladium)
podle &astnik:

bankovni

mezibankovni

burzovni

podle forem:

avérovy

cennych papir

devizovy

Regulace finaréniho trhu (podléha Ceské narodni bance):

zabezpeéeni dostaténych informaci pro investory
zabezpeéeni spolehlivosti finagniho trhu

dokonalejskizeni monetérni politiky

Finanéni instituce:

obchodnik s cennymi papiry (vyioe a.s.), maklE(FO)
centralni depozitacennych papir

investiéni zprostedkovatel
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3.2.2 Devizovy trh a produkty na trhu devizovych obchodi

Na devizovém trhu je stgjnjako na ostatnich trzich cenacovana poptavkou
a nabidkou po dané koma#liObchoduje se zde sémami iznych zemi. Setavaji se zde
zajmy kupuijicich a prodavajicichané nénové jednotky. Na zaklgdpoptavky a nabidky
je uken pongr, v jakém se dané mnozstvi ¢ny sneni. Devizové trhy tvd
banky, nebankovni fin&ni instituce atd.
Poptavka a nabidka poéné dané zem byva zpravidla utena vyvojem mezinarodniho
obchodu, vyvojem arokovych énv zemi, infla&nim aiekavanim, platebni bilanci zém

a celkovym stavem ekonomiky.

Predmétem podnikani platebnich instituci na devizovénutja gredevsim néakup
a prodej cizich #n a nasledny platebni styk s tim spojeny. Platéfstituce, ve které
budeme provad implementaci, je sdasré drzitelem Licence obchodnika s cennymi
papiry, ktera oprawje k obchodm s finagnimi derivaty. Proto jsou tyto produkty nyni
zpracovany v teoretické rovin

Finartni derivaty jsou formou terminovaného obchodu, tetighodu uzaeného
dnes a vyptAdaného aZz po dané dobvétSinou na dobu kratSi jednoho roku. Jde
o finaréni produkt nebo operace, na jejimz zaklaatize byt dohodnut kurz nebo cena,

za které nMizeme aktivum koupiti prodat k uéitému budoucimu datu.
Pouziti:

- Hedging (zajiS&€ni) — proti ztratam v d@isledku vykywi aktiva (kurzu niny)

- Trading (obchodovani, spekulace)- &elem je ziskani spekulativniho zisku
z nadkupu nebo prodeje aktiva

- Arbitrdz - zaloZeno na vyuziti cenovych diferenci, které owhvzniknout
z hlediska teritorialniho {zné trhy —@izné ceny stejnych instruméhta z hlediska

éasového

Podle podkladového aktiva ROZLISUJEME finar¢éni derivaty: ménové,

akciové, indexové wrové a komoditni derivaty (na nakugmy, akcii...)
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Typy derivati:
Forward

- dohoda mezi dsma stranami, stanovujici podminky obchodu, kteryusleuté&ni
k budoucimu datu gedmeét smeny, cenu, datum)
- jestlize promptni cena aktiva v dbbkealizace vzrostla, kupujici realizuje zisk a pro

prodejce je to ztrata a naopak
Futures

- také dohoda mezi dwma stranami, ktera stanovi péywodminky obchodu

- dohody, na jejichz zaklg@ddochazi k vymainé urtitych druhi zboZi v utitém
mnoZstvi a k ufitému budoucimu datu (splatnost v pravidelnych teech)

- podrobnosti kontraktu nejsougamétem dohody jako u forwardu

- kontrakty se provagi pies clearingové centrum, které garantuje uskutd
kontraktu (slozeni «ité zalohy oBma stranami-investovani pouze zlomku ceny) -

> eliminace U¥rového rizika -> vysoka likvidita-anonymita
Swapy

- caso¢ limitovand smina urokovych zavazk nebo pohledavek mezi &wa
subjekty

- nedochazi ke z#émé¢ pavodnich fitelskych ¢i dluznickych vztah (subjekty
zustavaji odpo¥dné za své urokové zavazky, které jséegdpetem swapu)

Pasivni (zavazkové) swapy —&ma Urokovych plateb vyplyvajicich ze zavazk
Aktivni swapy — smina urokovych plateb vyplyvajicich z pohledavek

Dva druhy pasivnich i aktivhich swip

1. urokové- smeéna urokovych plateb ve stejné&mng

2. me¢nové- nejen sréna urokovych plateb, ale i $ma kapitalu viiznych nénach
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Opce

- vyjadiuje pravo (nikoli povinnost) majitele opce koupiho prodat aktivum za
sjednanou cenu v dané aob
- zmeni-li se cena aktiva, zéni se i cena opce

- zajiS&ni proti urokovému, gnovémuwci kurzovému riziku
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4 Predstaveni finaréni spol&nosti

Ctvrta kapitola pedstavuje spot@most AKCENTA CZ a.s., &astnika finasiniho trhu, do
které bude systém CRM po zpracovani@obych analyz navrzen. Vzhledem k tomu, Ze
implementace CRM systému je némé nejen ngasovy fond manazéyale i po strance

e

takové rozhodnuti kibvy.
4.1 Vstupni daje

Spoleénost AKCENTA CZ a.s. je nebankovni finam instituci, obchodnikem
s cennymi papiry. Zabezfpge pro své klienty devizové konverze, figan derivaty a
nasledny zahradmi platebni styk. Nabizi efektivni alternativu kiadickym bankovnim
domim. Ma za sebou vice nez 19 let zkuSenosti a obslviice nez 27 000 Kliedt

K 23. 10. 2016 je zakladni kapital 24 030 000 & v posledni dabnebyl navysen.
Spole&nost nenabyva Zadné vlastni akcie, zatimni listy odobné cenné papiry.
V poslednich povinhizvaeejrénych informacich uvadi spaleost 1 organizai jednotku a
61 zandstnand. Spolénost ma 2leny dozoti rady a 3¢leny predstavenstvaClenim

dozoki rady, gedstavenstva a vrcholného vedeni dosud nebyly pasyzadné Gery.

Jedinym akcion#&m spolénosti je Milan Lacina. Jeipdsedou dozér rady a ma

100 % vysi podilu na hlasovacich pravech a 100 &6l pa zakladnim kapitélu.

Spole&nost AKCENTA CZ a.s. uvadi, Ze vlastni 21 ks kmembv akcii na jméno
v listinné podob ve jmenovité hodnét450 000 K a 162 ks kmenovych akcii v listinné
podolz ve jmenovité hodnét90 000 K. Prevoditelnost akcii je omezena, podrobnosti

stanovujeilanek I1X. odstavec 10 stanov sphiesti.

Obrazek 3 — Logo spolénosti AKCENTA CZ a. s.

akcenta

zahrani¢ni mény a platby

Zdroj: www.akcentacz.cz
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4.2 Obecné informace o spoknosti AKCENTA CZ a.s.

Sidlo: Ovocny trh 572/11, Staréssto, 110 00 Praha 1
Pobaka: Centrala devizovych sluzeb Hradec Kralové ¢dsava tida 312

Webové stranky: http://www.akcentacz.cz
Paet klienti: cca 27.000

Z&kladni kapitél: 24.030.000,<K

Hospodé#sky vysledek (2015): 26.421.000,¢ K

4.3 Organizaéni struktura

Obrazek 4 — Organizani struktura spole¢nosti AKCENTA CZ a. s.

Organizac¢ni struktura — Akcenta CZ

Dozor¢i rada Valna hromada ‘

L Platnost 16.12.2015

Predstavenstvo spole¢nosti
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Zdroj: www.akcentacz.cz

4.4 Licence aregulace

Akcenta nabizi své sluzby na zakigmbvoleni udlenychCeskou narodni bankou.
Povoleni k&innosti platebni instituce ziskala jako prvni nédmami finartni instituce
v unoru roku 2011 na zakladisgSného licetnihotizeni. Licence neriaso¥ omezena a
opraviuje spolé€nost k poskytovani platebnich sluzeb podle § 3.ddpism. a) b) c) e) f)

zakona o platebnim styku.
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V cervenci roku 2009 obdrzela Akcenta povoleirnosti obchodnika s cennymi
papiry v rozsahu hlavnich investich sluzeb — podle § 4 odst. 2 pism. a), b), ¢)
a dophkové investini sluzby — podle § 4 odst. 3 pism. a) Tato licepcepraviuje

k vykonavani terminovych obchodforward, swap, apod.).

4.5 Marketingovy mix
4.5.1 Produkt

Spole&nost Akcenta zajidlje komplexniteSeni devizovych obchdd- nakup a
prodej cizich min, platby do zahradi a inkasa ze zahrathj vedeni internich platebnich
Gcta v cizich nénach, zajidtni kurzi do budoucnosti progdnictvim finanich derival a

informace o devizovych trzich.
Produktovy list

a) Devizové obchody— spol€nost Akcenta nem@ trasti kurzovni listek, ale
vytvari pro kazdého klienta individualni nabidku kurzwkamziku vlastni sgny podle
aktualni situace na devizovém trhu. Spotest nabizi vyhodijSi kurzy oproti bankovnim
institucim a konkuruje i nabidkam dealindpank. V nabidce figuruji nejen vSechny

standardni rny, ale i ges 120 exotickych.

Obrazek 5 — Popis vzniku devizového kurzu

Mazibankavni crh akcenta Deealing bank Kurzavni listy
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Zdroj: www.akcentacz.cz

b) Platebni styk — Akcenta nabizi sluzby tuzemského i zahimaitio platebniho

styku. Vyhodou je Uspora, rychlost a spolehlivdiste o efektivni alternativu k platbdm
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provagnym p'es banku. ZkuSenost a velkygeo klienti (pies 27 000) &a spol€nost
nej\tsSi stedoevropskou platebni instituci. Spalest poskytuje zahrami, domaci a
pieshranini (SEPA a Europlatba) platebni stykijifhat nebo platit platby |ze weskych
korunach a i v dalSich 13 nejpouziggich nenach (EUR, USD, PLN, HUF, GBP, JPY,
AUD, CAD, DKK, SEK, NOK, RON), v ruském rublu a CNYKrom¢ toho se daji
provadt odchozi hladké platby v dalSich vice nez 128mwmjch nenach. Zahragii
platby se daji realizovattrixazem spojenym se smou nen nebo pikazem interniho

platebniho ttu.

c) Terminované obchody— zahrnuji nejzna#si zaji¥ovaci nastroje, jako jsou
Forwardové obchody a swapové obchody. Vyhodou Falwge snadna dostupnost, neni
omezena horni vysé&astky, Usporatasu a pete, lepsSi planovani cash flow, jistotdi p
sjednavani obchodu, zapsf kurzu po celou dobu platnosti smlouvy a vzdgngzné dany
forward zkratit nebo prodlouzit. Se sp@esti Akcenta se fize klient zajistit standardn

az na 1 rok dagdu, individualg je mozné dobu prodlouzit.

d) Interni platebni G¢et — je nastroj pro realizacifighozich a odchozich
zahranénich plateb a konverzi ¢n. Mezi hlavni vyhody vyuzZivani interniho platebmih
Uctu pati: oteweni az v 16 nejpouzivgsich nenach, jednoduchost, spolehlivost, rychlost

a vysoka mira zabezgeni vesSkerych transakci.

e) Dealing limit — slouzi klienim, ktei jsou vystaveni riziku nezadouciho vyvoje
smennych kurz. Zaji¥ovaci operace (devizové terminové operace) tatkariast&né

nebo zcela eliminuji, a proto jsou vyuzivany jak&stnoj finagniho planovani.

f) On-line broker — jde o internetovou platformu, kterdim@si klientovi vyhody
vlastniho sledovani kuliza uzaveni obchodu bez nutnosti kontaktu s obchodnikenzi Me
vyhody sefadi zivé kurzy on-line, jednoduché zadavani plabmikazi pro zaslani
plateb do zahradi, kompletni pehled historie transakci 24 hodin denmale je tu
moznost tisku vSech dokuména vypigi transakci, automatické uzani obchodu i

dosazeni fedem zadaného kurzu a hldawnaximalni zabezgeni veskerych transakci.
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Nasledujici tabulka ukazuje podil jednotlivych pukth na zisku spokosti.

Tabulka 1 - Podil produkti na zisku

Produkt Podil v %
Devizové obchody 51
Platebni styk 2D
Terminované obchody 9
Interni platebni &et 5
Dealing limit 5
On-line broker 10

Zdroj: www.akcentacz.cz

45.2 Cena

Spoleénost AKCENTA CZ a.s. uvadi kompletni Sazebnik duzga svych
webovych strankach (http://www.akcentacz.cz/sazebtml.). Snménu men provadi
spole&nost zdarma. VySe kurzu uskéenych obchod zavisi na aktualnim vyvoji kuéz
na devizovém trhu a také na vySi&mvanécastky.

Spolenost dale nabizi sluzby platebniho styku zdarmsil&giichozi a odchozi
platby v EUR na Slovensko a v PLN do Polska. Tak®#iuje pevody EUR a USD
v ramci vybranych bank* na Slovensku a v Polskurmda Zdarma jsou takérgvody
CZK, EUR, USD v ramci smluvnich bank u zahtaiino a peshraniniho platebniho
styku. U domaciho platebniho styku jsou veSkerénozici giichozi platby v CZK zdarma.
U SEPA/Europlatby jsou nizké ceny zgeyod EUR v ramci Eurozony, zdarmeepody
EUR v radmci smluvnich bank Akcenty*. Dale spmiest nabizi #zeni a vedeni interniho

platebniho &tu a zpracovavani Dealing limitu bez poplatku.

Platforma On-line Broker pro elektronické sjedndvabchodi je kazdému
klientovi automaticky nabidnutatipsepsani smlouvy a jeji instalace je také zcela

bezplatna.

Marketingové oddéeni spolénosti zaji¥uje kazdé dva ®sice aktualizovanou
tabulku srovnani cen a poplétks konkurenci, kterou fpdklada cenové komisi. Ta

rozhoduje, zda bude spot®st na zrény reagovat a jakym #gobem dojde ke z&né
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poplatki. Zmeénu sazebnik pak zajisti marketingové odéni, zveéejni s dostatgym
piedstihem na webovych strankdch d&eda ho klientm a do obchodni it

k dalsi distribuci.

* Bankovni &ty AKCENTA CZ:

Ceska republika: AKCENTA sgidelni a Gérni druzstvo, Komemni bankaCeska sptitelna, MONETA
Money Bank, ING Bank, Deutsche Bank,

FIO banka

Slovenska republika: Sberbank, UniCredit bank, ®&Rk, ING SK, FIO bank

Polsko: PEKAO SA, PKO BP, BZ WBK SA, ING BaSkaski SA, Raiffeisen Bank Polska SA, Bank
Millennium SA, Bank BGZ SA, mBank SA

Mad’arsko: OTP Bank, ING Bank, CIB Bank

Rumunsko: ING Bank Romania, Banca Transilvania SA

4.5.3 Distribuce
Sluzby, které spotmost nabizi, jsou distribuovany ve dvou rovinach:

V prvni fazi prostednictvim celorepublikové obchodnié&sikterou tvaéi obchodni
cestujici (OC). OC neuzavira s klientem obchodzpqurodava produkty, které spatest
nabizi a v fipadt kladného stanoviska kontaktu s nim uzavira smlooaubudouci
obchodovani na devizovém trhu. OC se také starastednou p& o klienta (nabidka
dalSich sluzeb, &ki nabidky, udrzovani aktualnosti smluvni dokumeatatechnicka

podpora apod.).

V druhé fazi obchodniho procesu vola jiz zesmimjn klient na Centrélu
devizovych sluZzeb spalrosti a s obchodnikem na telefonu uzavira konkré@bhchod se
smeénou cizich ndn. Obchodovat |ze takérgs internet progednictvim on-line platformy

On-line Broker.

Obchodnici v terénu i na centrale jsou motivovamiviznim systémem vazanym
na vysledky a p& o zakazniky. Dofe motivovani obchodnici zafigji kvalitni kanél pro
distribuci. Diky implementaci CRM systému by titanzstnanci mohli ziskat pi#bna

data, ktera by jim pomohla z&ht se na klienty, ki prinaseji nej¥tsi zisky.
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4.5.4 Propagace

Spole&nost  vyviji celou fadu krokKi k podpde propagace spaleosti
prostednictvim marketingovych a PR aktivifas a zpsob komunikace je zavisly na

rozhodnutich marketingového atdlieni a gredstavenstva spaleosti.

Aktualné se zamdiuje predevsSim na aktivity v oblasti budovani dobrého jamén
spol&nosti. Analytik Akcenty pravidekhvystupuje v nezavislych médiich s koménta
situaci na finatnich trzich. Dale spotaost aktivié rozviji své vztahy s asociacemi a
vyznamnymi hréi z oblasti finagniho s¥ta. Diky spolupréaci s nimi ma moznostastnit
se fiznych diskusi a prezentaci na aktualni témata tpgsat na vyznamnych setkanich
jako odbornik na vybrana témata. Mezi vyznamnénpeayt pati nagiklad Asociace

exportéfi CR nebo Hospodaka komoraeské republiky.

Plan propagace a marketingovy roZgbo je dilezitou sodasti obchodniho
a finartniho planu firmy. Jeho tvorba nenibec jednoducha — na jedné strg@ poteba
uskuté&nit a financovat aktivity, kteréispeji ke splreni marketingovych cil, na stras
druhé je ¥tSinou limitovan celkovym firemnim rozpem. Obchodni plan firmy
a marketingovy plan by protodhy byt zpracovavany paralains cilem nalezeni takoveho
modelu, ktery zajisti ag8ny rozvoj firmy. V tomto fipad by systtm CRM pomohl
k ziskani informaci pro spravné zacileni progagzh aktivit.
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5 Analyticka ¢ast

Za (&elem dosaZeni shora uvedeného cile bude nejprwegeoa analyza ¥jiho
prostedi spolénosti AKCENTA CZ a.s., a to za pomoci tzv. STEP lgng analyzy
konkurence v oditvi, analyzy klientského portfolia a Porterova madenkurernich sil.
Nasled®# se analyza zabyva vhifim prostedim spolénosti s drazem na vybrané
finanéni ukazatele. Na zakladvysledki uvedenych analyz bude provedeno dopen,

zda bude pro spaiaost strategicky vyhodné systém CRM zde implemeaxttov

5.1 Analyza vnéjSiho prostredi spolé€nosti AKCENTA CZ a.s.

Dobra znalost wjSiho prostedi podniku je v dnesSni délzakladem pro jeho
aspesSny rozvoj a zvySovani konkurenceschopnosti. Mektdry vrejSiho prostedi se
v teorii typicky tadi demografické, ekonomické,fimdni, technologické, politické
a kulturni sily. Pro vSechny uvedené faktorgjsiho prostedi je charakteristické, Ze je
podnik zpravidla nerfize ovlivnit, pogipad Ze je nfize ovlivnit jen v omezené .
Presto vSak musi kazdy podnik s jejich existenci igewh pcitat, aby mohl fijmout
vhodna opdtni pro eliminaci nebo minimalizaci negativnichtjev naopak pro podporu
jeva pozitivnich. Mezi hlavni metody analyzy &&iho prostedi podniku p&t STEP
analyza a Portév model. Pro ziskani SirSich vstupnich informadnealyzovana také sila

nejwtSich konkurerit a klientska zakladna.

5.1.1 STEP analyza

STEP analyza fedstavuje moderni metodu rozborué¢jgiho prostedi a jeho
dopad: na podnik. Uvedena analyzalidvnéjSi vlivy do ¢tyi zakladnich skupin, kterymi
jsou (a) S — sociatn— kulturni vlivy, (b) T — technologickeé vlivy, (df — ekonomické
vlivy a (d) P — politicko-pravni vlivy. # hodnoceni jednotlivych vliv je vzdy teba brét
v Gvahu, Ze &které z nich mohoutsobit na celonarodni, papglobalni Urovni a jiné na
arovni regionalni az mistni. STEP analyza upta@ na mozna rizika a zaravelkazuje

na vyuziti novych filezitosti.
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a) Socialre-kulturni vlivy

Touha po neustalém uspokojovani ipbt vede k neatrzitému vyvoji socialé
kulturnich vlivi. Rozpoznani¢chto trend je pro vyvoj spolénosti dilezity. Typickymi
predstaviteli socidl&rkulturnich vlivii je nagiiklad charakter pracovni sily, Zivotni Grdye
zmeny zivotniho stylu, demograficky vyvoj populace, lilita, Urover vz&lani, gistup

k praci a volnémgasu apod.

| kdyz vazby ukujici socialg-kulturni vysglost spolénosti a jedince jsou
riznorodé, Ize mezi nimi vypozorovatdité tendence. V poslednich letech s€eské
republice mnohem vice daage vyznam vzdani, a to takka ve vSeclteskych rodinach
bez ohledu na jejich socialni postaveni. Rostoadélanost populace znamena zvySenou
aroveir piijmu a tim izvySenou inveghi schopnost. Se v&dnim roste poptavka po
dalSim vzdlavani, literatiie, uneéni, cestovani, po kvalitnich vyrobcich a sluzbdktozel,
2006).

Celospoléenské zminy, ke kterym ve spoémosti dochazi, souviseji se &nami
zakladnich hodnot spaieosti. Se zvySenym zajmem o ¥khi roste nap patet €ch,
ktefi cestuji, navazuji zahrami styky, obchoduji se zahr&nimi spol€nostmi. Tento

trend by mohl byt pro vyvoj firmy do budoucnostitdou @ilezitosti.

Novymi vzory byvaji kromi celebrit a sportovctaké UspsSni manaz& Proto na
poli pracovni sily vznika velmi silna skupina k¥éované sily, ktera rive podnikatéim
na zaklad modernich marketingovych a pro-obchodnich n&stmmpmoci efektivaji
zacilit své podnikatelské aktivity a zvysit ziskato

b) Technologické vlivy

Technologické vlivy mohou Zsobit zastaravani jak produkttak i sluzeb.
Kazdodenni nepostradatelnou &asti kazdé firmy je vyuziti inforn¢aich technologii
a paitacovych systémi. Nové technologie mohou zefektivnit podnikové m®¢ uvnit
firmy, ale i procesy probihajici ve vztahu k okghole&nosti. Sodasné systémy umaiji
automatické obchody s devizami u bank. Velké kapervyuzivaji terminély kopirujici

aktualni stav na devizovém trhu. DalSingikfady technologickych vlitr jsou kugikladu
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vladni podpora &y a vyzkumu, nové vynalezy a patenty, celkovy ojzechnologie

apod.

VSem £mto znénam vyrazg pomaha masove vyuziti médii a internetu. ,Moderni
zakaznik" si dnes dokaze jednoduSe vSe vyhledara@vpat vice nabidek, aniz byibhec
potencialni dodavatele oslovil. Proto pak vybirfenena zékladl svych @ekavani, ale i
dalSich aspelit jako je nap moderni technologické zpracovani webovych stranek

podnikatele, dostupnost informaci, reference uvgclernyznamnych zakaznilkapod.

Z hlediska technologického rozvoje spwlesti e CRM systém dité dobrym

krokem.
c) Ekonomické faktory

Nebankovni finaéni trhy jsou pi svém rozhodovani ovliiovany vyvojem
makroekonomickych trerid Zakladnimi indikatory jsou repo sazba, devizowdrzl

koruny, mira ekonomickéhdstu (HDP) a mira inflace, jak je uvedeno nize.

« Dvoutydenni repo sazba stanovéidB: 0,05% (eska narodni banka

« Prehled vybranych devizovych kudrkoruny ke dni 25. 10. 201&°¢ska narodni
bankg

Tabulka 2 — Prehled vybranych devizovych kurai k 25. 10. 2016

EMU euro 1 EUR 27,020
Chorvatsko kuna 1 HRK 3,601
Japonsko jen 100JPY 23,764
Kanada dolar 1 CAD 18,657
Mad’arsko forint 100 HUF 8,768
Norsko koruna 1 NOK 3,007
Polsko zZloty 1 PLN 6,279
Rusko rubl 100 RUB 40,025
Svédsko koruna 1SEK 2,781
Svycarsko frank 1 CHF 24,902
USA dolar 1 USD 24,846
Velka Britanie libra 1 GBP 30,358

Zdroj: Ceska narodni banka
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e Hruby doméaci produkt je Klovym ukazatelem vyvoje narodniho hospcthd,
meii vykonnost ekonomiky. Jde o ukazatel shrnujiciénoxtvorené hodnoty, ktery

slouzi k odhadu ekonomického rozvoje Zem

Tabulka 3 — Vyvoj hrubého domaciho produktu vCR v roce 2015-2016

Rok 2015 2016
1. gtvrtleti | 2.c¢tvrtleti | 3. &tvrtleti 4 gtvrtleti 1.&tvrtleti 2. ¢tvrtleti

rast v % yly 3,9 4.4 4,3 3,9 3,1 2,5
Zdroj: Cesky statisticky Gad

« Mira inflace ktera vyjaduje znenu pimérné cenové hladiny za 12¢sial proti
praméru stejného fedchoziho obdobi, dosahla vletech 2005 az 201%® niz
uvedenych hodnot v %:

Tabulka 4 — Vyvoj miry inflace v CR v roce 2005-2015

Rok 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 20M45 2
rastv%e 19 25 28 6,3 1 15 19 33 14 04 03

Zdroj: Cesky statisticky Gad

Meziro¢ni rist ceské ekonomiky byl sice s 2,5 % nejslabSi opratindu v roce
2015, av8ak zachovava si stabilni tempo. A to vyomecné silnych ¢islech z minulého
roku. Kristu domaci ekonomiky igpel nejvice zahrakni obchod a dale speba

domacnosti a vlady.

To vypovida o aktualniffenivé situaci na trhu, ktera nabizi moznost provop
investic. Nyni je na vedeni kazdého podnikatelg, znalyzoval své moznosti a uvazoval
o dalSim rozvoji. Investice do p@mmé nakladné implementace systému CRM by tak nyni
mohla byt dobrouiflezitosti.

d) Politicko-legislativni viivy

Mezi z&kladni politicko-legislativni vlivy p#t zejména zakonodarstvi regulujici
podnikani a hospodskou sout?, ochrana Zivotniho prdsdi, ochrana spiwbitele,
danova politika, politickéa stabilita apod. Zeské republice je politicka situace relativn

stabilni. Po revoluci 1989 byl vyti#¥en novy legislativni systém, ktery proSel
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vyznamrjSimi zmenami zejména v souvislosti seclenim zend do Evropské unie.

Bylo nutné pebrat kktera legislativni opéeni.

Na nebankovni spateosti pisobi vedle zakladnich politicko-legislativnich faki
(daiové zakony, antimonopolni zakony, ochrana Zivotnfinostedi nebo vyhlaSka o
bezpeénosti prace), fedevdim dohledeské narodni banky vztahujici se k obchodovani s

devizami. Zavazna pravidla jsou vymezena devizoggkonent. 219/1995 Sh.

Tabulka 5 — STEP analyza — scoringovy model

Intenzita DullezZitost pro
pusobeni v | blizkou budoucnost
Faktory prost fedi podniku Skore
Socialn é-kulturni
pracowni sila 3 4 12
Zivotni Uroven 3 3 9
demograf. wwoj populace 4 4 16
mobilita 3 4 12
Uroven vzdelani 3 3 9
Technologické
ochota Vady podporovat
nove technologie 4 4 16
podpora v&dy a wzkumu
ze strany EU 3 4 12
ochrana autorskych prav a
patentd v CR 3 3 9
Ekonomické
Repo sazba 4 5 20
devizowvé kurzy koruny 5 5 25
mira HDP 4 4 16
mira inflace 3 4 12
Politicko-legislativni
legislativni zmény 4 4 16
ddraz na ochranu ZP 4 4 16
odstrafiovani bariér
zahrani¢niho obchodu 5 5 25
ddraz na ochranu
spotfebitele 5 5 25
dohled CNB 5 5 25
celkem 275
Zdroj: Autor
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5.1.2 Analyza nejvyznamrgjSich konkurenti

V cilové skupig klienti spole&nosti AKCENTA CZ a.s. povaZzujeme za hlavni
(ptimou) konkurenci podobné nebankovni obchodniky (wmrobné informace nize).
Spole&nost AKCENTA CZ a.s. v okruhu této konkurencerpétnejwtSim co do pétu
klientske zakladny. Oproti konkurémim nebankovnim obchodrikh ma spolénost
AKCENTA CZ a.s. SirSi fisobnost na #edoevropskych trzich (zejména v Polsku,
Slovensku a Mdiarsku). Z této skutmosti vyplyva kupikladu moznost osvobozeni od
vybranych zahraghich poplatk a dale Siroké pokryti obchodnimi &iti, které
spole&nosti umoauje poskytovat intenzivni gé o klienty. VedlejSimi konkurenty
spole&nosti jsou roviz klasické bankovni domy. Oproti nim vSakKiie AKCENTA CZ
a.s. nabidnout niZSi poplatky za platebni styk,odytjSi kurzy pro klienty, individualini
piistup a konkrétni informace z devizovychiitrbd interniho analytika. Naopak zase
neposkytuje dalSi klasické bankovni sluzby, jakaujsag. uwvery, urcceni vkladi apod.
Proto se bankovni domy, na rozdil od nebankovniiddhodniki s devizami, zagtuji vice
na velké zakazniky a obchodni korporace, kterynstzgij veSkeré finagni sluzby ,pod
jednou stechou”.

Primou konkurenci spotmosti AKCENTA CZ a.s. fedstavuji konkréth

nasledujici firmy:

a) Citfin - Finartni trhy, a.s.

Sidlo: Praha 5, Radlickad 751/113e

Webové strankyhttp://www.citfin.cz

Patet klienti: cca 13 tisic
Zakladni kapital: 22.000.000,¢K
Hospodé#sky vysledek (2015): 8.980.000,¢K

Spolenost Citfin - Finagni trhy, a.s. ma oproti spa@ieosti AKCENTA CZ
a.s. pedstih ve vytvéeni dobré image, dlouhoddlbudovanych public relations a
v designu, pehlednosti a pravidelné aktualizaci webovych skaAd&tualné nabizi
produktové batiky sluzeb s vyhodnymi poplatky. Vyhodu vidime imisgni

centraly v Praze.
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Citfin je nejwtsi primy konkurent Akcenty. V roce 2015 doSlo k vyrazoém
naristu jeho Kklientské zakladny a jeho hospslg vysledek se tén
zdvojnasobil. Spolmost buduje podobnou strategii jako ma Akcenta aake

velmi silnym hr&em na poli devizovych obchodriik

b) EXCHANGE s.r.0.

Sidlo: Praha 1 - Josefov, Kaprog@a14¢.or.13, P€ 110 00
Webové strankyhttp://www.exchange.cz

Z&kladni kapitél: 10.100.000,<K

Hospodésky vysledek (2015): - 12.814,<K

Spole&nost EXCHANGE s.r.0. je také silnym konkurentemtna obchodu
s cizimi nénami, avSak jméno si vytvida predevSim v oboru valutovych
(hotovostnich) obchdd prostednictvim sminaren. Proto se neda povaZovat za
piimého konkurenta Akcenty, ii@s to, Ze nabizi ve své produktové zaktadn
bezhotovostni zahrafi platby a konverze. Objem bezhotovostnich plgtele

srovnani s Akcentou nizky.

Je vSakitba dodat, Ze spd@leost je na poli obchodu s cizimiémami dolie
znamym hrdem. Mezi jeji hlavni propagdai ¢innosti paki sponzoringy kurzovnich
listkit na idnes.cz, ihned.cz, novinky.cz a dalSich vyamarn serverech, coz &kKi
o dirazu na efektivni PR a imageovou reklamu. Dogdowmi se dostala také diky

Siroké siti sminaren.

c) SAB Finance a.s.

Sidlo: Praha 1 - Nové &4to, Senovazné nasti 1375/19, PS 110 00
ProvozovnaSAB Finance a.Sadova7,760 01 Zlin

Webové strankyhttp://www.sab.cz

Patet klienth: 14 tis.

Z&kladni kapital: 194.000.000,<K

Hospodé#sky vysledek (2015): 37.230.000,¢ K
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d)

Spole&nost SAB Finance a.ziskava stale &Si podil na trhu devizovych
obchodniki. KaZzdor@neé ji roste jak poet klienti, tak obrat klientskych obchadl
piesto, Ze jeji klientska zakladna je nizsi, nez kaehty, vykazuje v roce 2015
lepSi hospoddky vysledek. Podle tohotdigladu by mohl Akcerit systéem CRM
dopomoci k ziskani dat o nejzisk§dich a nejvyznamijSich klientech, na které by

se ntla zangtit jako na vzory pro akvizici novych Klieint

FORTISSIMO, spol. sr.o.

Sidlo: Trinec, Lidicka 1264, P& 739 61
Webové strankyhttp://www.devizy.cz

Zakladni kapital: 10.000.000,¢K
Hospodé#sky vysledek (2015): 8.031.000,¢K

Spole&nost FORTISSIMO, spol. s r.@ykazuje velmi slusny hospoiiky
vysledek, ale jehoust neni piliS vyrazny oproti pedchozimu obdobi, proto ji
nepovazujeme za nebeZpého konkurenta. Na rozdil od Akcenty, ktera se
specializuje pedevsSim na stdni podnikatele, se Fortissimo zZ#&aje spiSe na
soukromniky a mensSi podnikyfifborovnani kuri zveaejrénych na jejich webu

s kurzy zveéejnénymi na webu spot@osti AKCENTA CZ a.s. nabizi horSi kurzy.

Obrazek 6 - Strategicka mapa

SAB Finance &.5.
vnimani n CZ a.s.
kvality

sluieb
5im[:r, spol. s.r.o.

potet nabizenych sluieb

Zdroj: Autor
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Na rozdil od svych vySe uvedenychimych konkurent nabizi spolénost
AKCENTA CZ a.s. pedevSim individualni iistup — individualni kurzy pro kazdého
klienta, osobni fistup k jeho pdebam a pravidelnou péze strany obchodnich partidea
obchodniho tymu. Déle je to jedingska nebankovni spdéleost, ktera obchoduje na
celém stedoevropském trhu,étsina jejich konkurerit naopak operuje pouze gaském
trhu. Sodasrt je spolénost AKCENTA CZ a.s. jednim ze dvou nebankovnich
obchodnik v CR, ktery je drzitelem licence obchodnika s cenngagpiry, a proto fize
ve svém portfoliu sluzeb nabizet r@énterminované (forwardove) obchody. Sgolest
AKCENTA CZ a.s. také nabizi nadstandardistabilni zadzemi a profesionalitu
zamestnand a obchodni sit Poplatkova politika vySe uvedenych konkutespol€nosti
AKCENTA CZ a.s. se filiS nelisi, vyjma aktualni akce spotosti Citfin - Finagni

trhy, a.s.

Tabulka 6 — Analyza konkurenceschopnosti
Charakteristika Véahy Konkurent

EXCHANGE |SAB finance |Fortissimo,

Jméno podniku Akcenta CZa.s. |Citfin a.s. S.I.0. a.s. spol.s.r.o.
Rozsah sluzeb 0,22 4 4 3 4 3
Reputace/image | 0,19 4 5 4 4 3
Finanéni situace | 0,16 5 3 3 5 3
Schopnost
cenoveho boje 0,15 4 4 3 5 3
Exponovanost
podniku 0,14 4 3 3 4 3
Marketing 0,14 4 3 3 4 3
Soucet vah —
vazené skore
konkurenéni sily 1 4,16 3,75 3,19 4,31 3

Zdroj: Autor

Z analyzy konkurenceschopnosti vySla spotest AKCENTA CZ a.s. s ohledem na
konkurenci v rdmciCR nadpémérné. Za nej¥tsiho gimého konkurenta povaZujeme
spol&nost SAB Finance a. s. Z analyzy vyplyva, Ze byAseenta néla zangiit na
profilaci nejzisko¥jSich klienti ve svem portfoliu a na akvizici novych Kkliént
s podobnym profilem. Dale bychom dopéitu posilovani po¥domi o spolénosti
budovanim ¢lenstvi ve vyznamnych obchodnich sdruzenich a jmasictvim PR a
marketingovych aktivit.
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5.1.3 Analyza klientského portfolia spol&nosti AKCENTA CZ a.s.

Cilova skupina Klierit je pon&rné Sirokd. Pro obchod s devizami jsou to
podnikatelé, jejichz firmy maji hii zahranini kast, nebo se zabyvaji importem,
exportem. Typicky klient spot@osti AKCENTA CZ a.s. pét mezi stedre velké nebo
malé podnikatele. Za drobného, malého #edstiho podnikatele se obecmpovazuje
podnikatel, ktery zagstnava me&inez 250 zagstnand a jeho r@ni obrat nefesahuje 50
miliond EUR. Okruhem podnikéni Klieintspol&nosti AKCENTA CZ a.s. je if@devsim

~7 o\

export, import, vyrobni podniky, prodej zboZzi,&8rarensk&innost.

Tabulka 7 - Analyza uspokojovani poteb zdkaznika

Hodnota Skupiny zékaznikl

fce Maly podnik | Stfedni podnik| Velky podnik

zakaznika Obor — faktor V J V J V J
1|Akceptovatelna cena 5 5 5 5 5 5
2|Vyhodné kurzy 5 5 5 5 5 5
3|Profesionalni sluzby 4 5 5 5 4 5
4|Individudlni pfistup 4 5 3 5 5 5
5|Aktudlni zpravodajstvi 3 4 2 4 4 4
6|Situace na deviz. trzich 3 4 1 4 4 4
7|Rychlost transakce 4 4 5 4 4 4
8|Osobni pfistup 3 4 4 4 3 4

Zdroj: Autor

V- vyznam fce pro zékaznika
5 - kritickd, kl€ovy vyznam
4 — velmi vyznamnd, vyrazrzakaznikem uznavana a ¢eé
3 — dilezita, pongrné dosti klientem uznavana
2 — még dulezita
1 — zékaznik hodnotu fce nevnima
J — jak uspokojujeme fce pro zakaznika
5 — jedingng
4 — lépe neza&tSina konkurerit
3 — pameérné
2 — hufe neZ ¥tSina konkurerit

1 — velmi Spat#
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Klienti spole&nosti AKCENTA CZ a.s. &ekavaji hlav Usporu jejich financi
ziskanim vyhodnych kutz ale i Gsporu na poplatcichiplatebnim styku. Klienti vSak
souwasrt kladou diraz na profesionalni sluzby a individualigbup. Gilezité je pro @
také aktualni zpravodajstvi o situaci na devizovydich, které poskytuji obchodnici
spol&nosti AKCENTA CZ a.s.

Pro klienty je kléovy i faktorc¢asu, tzn. rychlost vygéadani jednotlivych transakci.
Aktualni délka vypéadani transakci zavistedevSim na tzv. odteni settlement, proto je

potieba spolupracovat s nim na maximalizaci urychleskerych proceés

Na zaklad mnohaletych zkuSenosti klade sgolest AKCENTA CZ a.s. také
velky diraz na osobniistup ke klienim. Ten se projevuje kiikladu tim, Zze vyznamné
klienty pravidelg navstvuji obchodnici nebo management spotesti a udrzuji dobré

vztahy a zlepSuji obchodni spolupréci.

5.1.4 Analyza konkurenénich sil v odwtvi — Porteriv model

K analyze konkuretnich sil v od¥tvi Ize pouZzit rovez Portetiv model gti
konkurergnich sil. Cilem Porterova modelu je pochopenilgiéré ve vijSim prostedi
podniku misobi, a identifikaceéth sil, které maji pro podnik z hlediska jeho bucbo
vyvoje nej\tsSi vyznam a mohou byt ovli¥ny strategickym rozhodovanim managementu.
V piipact analyzy formou Porterova modelu Ize ziskatdgummi o ziskovém potencialu
daného odgtvi. Portefiv model g@ti konkurergnich sil je zamfen na analyzu (@) rizika
vstupu potencialnich konkurénha trh, (b) rivality mezi stavajicimi podniky, (sinluvni
sily odkerateli, (d) smluvni sily dodavatiel (e) hrozby substitmich vyrobkKi.

a) Riziko vstupu potenciélnich konkur&mia trh

Obecrk Ize konstatovat, ze stalec¢tsi otevirani trh a odstraovani
administrativnich fekadzek zejména vlivem Evropské unie usngel vstup
konkurenti na trhy. Nicmé# vzhledem ke specifinosti trhu s devizovymi sluzbami
neni hrozba vstupu novych konkutefch sil [iliS vysoka. Nova spotmost
podnikajici v tomto oboru musi splnit ndn@ podminky dané zakonem a ziskat
Platebni licenci a Licenci obchodnika s cennymiipapd Ceské narodni banky, coz

je administrativi velmi nar@né.
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b) Rivalita mezi stavajicimi podniky

V sowasnosti je trh s finamimi produkty a sluzbami nabizenymi spwiesti
AKCENTA CZ a.s. pomarn¢ nasycen a vyhledavani kliéntstoji rgjaké usili.
V disledku této skutanosti Ize pozorovat nastajici intenzitu konkurence mezi
spol&nosti AKCENTA CZ a.s. a spalrostmi uvedenymi vySe. iBledkem
zosteného konkuremiho boje niZze byt vyisténi trhu od meé& usgsnych
konkurenti a nasledné upew¥ni trzni pozice spotmosti AKCENTA CZ a.s. nebo
i ziskani ¥tSiho podilu na trhu. Soéasré je nutné se zaéit na ziskovost stavajici
klientely, jak bylo jiz doporéeno vyse.

c) Smluvni sila oddratel:

Kazda firma musi sledovat chovani svych zakaxrakrespektovat jejich
vyjednavaci silu. Vliv odérateli je zpravidla ovlivin fadou faktod, jako je
nagiklad heterogenita na trhu, velikost éditele, pateby odiratele, poZzadovana
kvalita sluzeb apod. Zasadni vyznam ma relativiikest odkEratele vzhledem
k ostatnim firmam ve stejném segmentu aebovSech oderateli. Z hlediska
spole&nosti AKCENTA CZ a.s. Ize vtomto ohledu obéchovait spiSe o nizsi
vyjednavaci sile odipateli, neba@ potenciélnich klierit na trhu jsou tisice az
desetitisice. Spotaost by se vSak #m zajistit proti ztrat vyznamnych zakaznik
kteri ji prindSeji nej¥tSi zisky. V tomto ohledu by mohl byt systém CRMrana

proces fizeni pée o zakaznikaifnosem.
d) Smluvni sila dodavatel

Dodavatelé mohou vékterych gipadech psobit jako hrozba, pokud dokazi
zvySovat ceny. Vyjednavaci sila dodavatg povaZzovana za dalSi z vyznamnych
konkurergnich sil (Sedl&kova, 2006, str. 54). Stgjnjako je tomu v fpac
odkerateli, mize byt sila a vliv dodavatel zdroji nezbytnych dlezitym
ekonomickym faktorem, protoZze ure vést ke snizovani vykonnosti. Pokud je
nagiklad spolénost zavisla na dodavkach od jednoho dodavatelédl tmp se i
zvySeni cen dostat do problérs rozpétem. Podnik musi toto zvySeni sam zaplatit

nebo pistoupit na nizSi kvalitu. Oboji vede k poklesu kzisa tim i snizeni
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konkurenceschopnosti. Kvalita dodavatelSak niize pedstavovat i vyznamnou
konkurergni vyhodu.

Spolenost je pimo zavisla na dodavatelskych sluzbach bankovndchidprotoze
své obchody realizuje prdstnictvim vice nez 100 devizovyckitiy, které ma zalozené
u bankovnich doin po celém s§té. Diky tomu niize klientim nabidnout efektivni
alternativu pro jejich platby za lepSi devizové ura nizSi poplatky ip realizaci
zahrantnich plateb. Hrozba by u této zavislosti mohla atagtokamziku, kdy by Akce#it
banky hromad#& uzavely z divodu konkuretiniho boje bankovnidly. To by mohlo byt
vSak povazovano za nekalou s@utSpol€nost se jiz v minulosti s timto problémem
setkala a spor vyhrala. Proto v gasném legislativnim prastdi nepovaZzuji tuto hrozbu

Za vyraznou.
e) Hrozba substitenich vyrobk

PoloZzme si otdzku, coimeme za substitni vyrobky v tomto oboru povazovat.
Vzhledem k tomu, Ze spaieost AKCENTA CZ a.s. obchodujeigvdzié v ramci
bezhotovostniho platebniho styku, substitutedZzenbyt ozn&na smina hotovosti. Tato
hrozba se riwe projevit pouze u nizSich finamich castek. Poskytovani sluzeb v oblasti

zahranéniho platebniho styku nema Zzadné jiné blizké stuibgti

Na zaklad shora uvedenéhoighledu lze konstatovat, Zze konkufeh sily
Porterova modelu nejsou pro spwlest AKCENTA CZ a.s. stefnvyznamné. Nejgtsi
pozornost by a byt wnovana rivali¢ se stavajicimi ipmymi konkurenty a smluvnimi
silami klienfi. Diky tmto faktofim se spolénosti gedhasji v cenovych nabidkéach,
dophkovych sluzbach a ve zkvalini sluzeb. Tyto faktory snizuji ziskovost @tivi.
Otazkou je, zda by #&m spol€nost chtit ziskat obchod za kazdou cenu, z pohledu
nabizenych sluzeb i z pohledu smluvni sily zakazniRiziko vstupu potencionalnich
konkurenti je vtomto oboru zanedbatelné. Z pohledu hrozblstucnich vyrobki
a smluvnich sil dodavatele riziko také relativé nizké. | ges menSi rizika, nez ktera se
vyskytuji v jinych oborech podnikani, by spéhest AKCENTA CZ a.s. &la situaci na

trhu s devizovymi sluzbami stale monitorovat, aglalpiipravena nafypadné zrany.
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5.2 Analyza vnitiniho prostredi spol€nosti AKCENTA CZ a.s.
5.2.1 Vnit¥ni prostiredi

Vnitini prostedi edstavuje sdm podnik a jeho bezpmedhi okoli. V rdmci
analyzy vnitniho prostedi, je proto obeeénnutné zandit se na vSechnyinnosti, které
uvnité podniku probihaji, jako je vyvoj, marketing, zhodeni finani situace, personalni
fizeni, ndkup a prodej. K analyze ¥niho prostedi musime zadit i feSeni firemni
strategie. Ve vnihim prostedi podniku manazevykonavaji své manazerské funkce.
Manazéi zastavaji utité pozice v organizmi struktde a vykonavajiiadu aktivit, které
vyZzaduji jejich¢as a specifické dovednosti, pethné pro fungovani ve vhilim prostedi
organizace. WtSina aktivit organizace se realizuje nach Urovnich, a to opefa,

technické a strategické.

K analyze vnitniho prostedi je nejasgji vyuzivana analyza finamich ukazatéi.
Finartni analyza pdt k vyznamnym nastrém fizeni, kdy je hodnocen jak minuly, tak

i sowasny vyvoj hospodani.
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5.2.2 Kli¢ové ukazatele vykonnosti spolmosti

Obrazek 7 — Graf vyvoje hospodéského vysledku AKCENTY CZ a. s. v letech 2009 - 261

VYVO] HOSPODARSKEHO VYSLEDKU PO ZDANENI (v tis. K&)

\\ e ,f‘
~ R e e e e &
~ ik
b -
~. -
'\~~ f_,-"‘
-\\"‘
2009 2010 m 2012 m 2014 2015
12 491 -5632 5038 8154 6 685 6609 26 421

Zdroj: www.akcentacz.cz

Obrazek 8 — Graf vyvoje bilantni sumy AKCENTY CZ a. s. v letech 2009 - 2015

VYVO)] BILANCNI SUMY (v tis. K&)

——
—_——

E——

342 584 387 654 496 047 531643 696 566 657 523 913018

13,2 % 279 % 7,.2% 31,0% -5,6 % 389%

Zdroj: www.akcentacz.cz
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Obrazek 9 — Graf finanéniho hospod&ského vysledku AKCENTY CZ a. s. v letech 2009 - 261

VYVO] FINANCNIHO HOSPODARSKEHO VYSLEDKU (v tis. K&)

=

92197 76715 98 832 103 199 114 035 111038 155 290
-16,8 % 28,8 % 4,4 % 10,5 % -2,6 % 39,9 %

Zdroj: www.akcentacz.cz

Rok 2015 byl pro spoémost velmi dobry. Ekonomické ukazatele stoupalyrac
evropskych stét coz zvySilo chti a hlave potebu malych a sdre velkych firem
obchodovat.

VSechny sledované ukazatele rostly, ta byl objem zrealizovanych obchigdktery
mezirané stoupl téndi dvojnasobn, nebo fist klientské zakladny o 10 %. Vyrazma
oblibé ziskaly také produkty slouzici pro kurzove zajst U nich doSlo mezikmé take
téméf k dvojnasobnémuistu objemu. To vSe bylo korunovagstym ziskem pes 26
milionu korun.

Celkové ekonomické oziveni na evropském trhu zoysiu’ a potebu firem obchodovat.
Své ovoce finesla také strategie z&it se na proskoleni a zvySovani kvalifikace
obchodnich cestujicich, kfestoji v pomysiné prvni linii f kontaktu se zakazniky.

Na zaklad dlouhodobych finatnich ukazatél |ze predikovat i dalSi ifznivy vyvoj
spole&nosti v dalSich letech. S hospasléym vysledkem 26 mil. Kse nabizi moznogtst
zisku investovat do oblasti vyvoje nového CRM sysiéa tak ziskat do budoucnosti
vyhody s tim spojené. Proto by mohlo byt aktédlasazeni CRM do spdaleosti dobrym

a z hlediska finatmiho i zvladatelnym krokem.
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5.2.3 Kompetence zajmovych skupin

Pro uspsSnost spolénosti Akcenta CZ a.s. jeutkzité uspokojeni pétb
a pozadavk zajmovych skupin. Identifikace zajmovych skupin ppol€énost Akcenta CZ
a.s. jsou akciof§ management, za¥stnanci a zakaznici. Seasny stav spotmosti je

vysledkem f@gsobeni sil, které jsou vyvijeny zajmovymi skupinami

Tabulka 8 - Zajmové skupiny ve spol&nosti Akcenta CZ a.s. a jejich pozadavky

Zajmova skupina  Typ pozadavku v G€i spole €nosti
Hlasovaci pravo, podil na
Akcionéfi rozdéleném zisku, podil na fizeni
spolecnosti

Ekonomicky rust
spolec¢nosti,maximalizace
Management . . W i

zisku,existenéni jistota firmy

Jistota stabilniho zaméstnani,

Zaméstnanci . P
zaméstnanecké whody
Zakaznici Vysoka kvalita, nizka cena,
Zdroj: Autor

K analyze zamovych skupin bylo vyuZitofifazeni vyznamu a miry jistoty
jednotlivych gedpoklad. K ohodnoceni sily vyznamu jednotlivych zajmovyskupin

jsme pouzili Skalu od 1 do 9, kde 1 ma nejmengia® nej¢tsSi silu.

Tabulka 9 - Sila jednotlivych zajmovych skupin

Zajmova skupina | Vyznam Jistota

Akcionafi 9 9

Management 9 9

Zaméstnanci 8 6

Z&kaznici 6 8
Zdroj: Autor

Vysledkem této analyzy je nasledujici tabutk& (matice), ktera ukazuje rozlozeni

zajmovych skupin &etrg jejich vztahu ke strategii sp@leosti Akcenta CZ a.s.
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Tabulka 10 - Analyza zdjmovych skupin — matice

Jista 9
ovivnit | 2Keeptovaup
5 fesvedgcit

Znalost predpokladu

ignorovat vzdélavat

Nejista 0

0 5 9
Zanedbatelny Vyznamny

Zdroj: Autor

Na zaklad analyzy zajmovych skupin spéteosti Akcenta CZ a.s. bylo zj&to, Ze

zajmova skupina za¥stnanci a zakaznici je umist v kvadrantu akceptovatgs\edcit.

Tyto dw skupiny by spolénost néla sledovat a do budoucna Zp¥at, zda se

jejich pozice nerni. Spolénost Akcenta CZ a.s. musi chovatdhto skupin pjmout.

Firma Akcenta CZ a.s. chce docilit uspokojeni vsgdhto zdmovych skupin.
Pokud firma uspokoji akciob@, jsou spokojeni také vlastnici spoiesti. To znamena, Ze

vedeni Astava na svych mistech, spolest se stava u&gnou a je o ni zajem.
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6 Prakticka ¢ast

6.1 Pre-analyza a Fiprava poptavky implementace CRM systému

6.1.1 Pre-analyza

V rdmci pre-analyzy je nezbytné stanovit body, &tBy zainteresovani pracovnici
uvitali, aby byly v CRM systému obsazeny a jakyteka vyhody by komu mohikimést.

Po dohod s Top a Middle managementem Akcenty si kaZzdégledd sepsalo
seznam svych poZadavk Na zaklad tohoto seznamu byla provedena sumarizace
veSkerych informaci a po jejich zpracovani byiistoupeno fimo ke zpracovani zakladni

poptavky pro vybrané dodavatele CRM.

Poptavka si neklade za cil moduly detailnkoumat, ale spiS stanovit &m
technickéhoieSeni a zasazeni do SirSiho kontextu technolodpigiky CRM systému
obecr. Po zpracovani poptavky byétnosloveni dodavatelé bez dalSicktSich dotai
a ugesréni byt schopni zpracovat ramcovou nabidku na implgaci CRM do

analyzované spateosti.

6.1.2 Poptavka po integraci systému CRM — vlastni obsahazosti

Spol&nost AKCENTA CZ a.s. Zzada o zpracovani nabidky &yst CRM pro

podporu svych obchodnich a marketingov§cimosti.

Po dikladné analyze internetovych nabidek CRM sydt@ndemo verzi vybranych
dodavatel byla zpracovana strukturovand poptavka. Zpracoveiiidek pozadujeme
v pisemné podal) dle konkrétni struktury viz nize, aby bylo moznésledg kvalitné

provést srovnani dodanych nabidek.
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Uvodni informace a zakladni poZzadavky
_ Zakladni udaje o dodavateli, zkuSenosti s vyvojgatésnu,
Informace o dodavateli i . . i i .
délka pisobeni na trhu, reference vyznamnych zakaznik
Konkrétni popis standardni verze CRM,
Standardni CRM které ma dodavatel k dispozici -
funkcionality
PoZadované funkce CRM Moznosti pokryti poZadovanych
funkcionalit na miru finagni
CRM na miru , o
spole&nosti, doporgeni rozseni na
dalSi mozné funkce

Navrh planu implementace CRM

1. etapa Zakladni kostra CRM
Plan rozvrZeni jednotlivych | 2. etapa Dopkni CRM na plnou funkcionalitu
etap realizace CRM Dal3i rozvoj a Upravy pozadovanych
3. etapa kel
unkci

Rozsieni o dalSi ) ) 5 . ) _ )

. _ o Navrh spoluprace na dalSim rozvoji systému, integreovych
funkcionality po uspésne g i . i
. . ] technologii na trhu, podminky dalSi spoluprace
implementaci CRM na miru

Lidské zdroje, sluzby souvisejici s realizaci imptaentace

Lidské zdroje Nabidka profesiond| ktefi budou projekt realizovat, reference
5 Navrh sluzeb a servisu souvisejiciho s realizamjiegtu a

Sluzby naslednym provozem systému

Sowinnost Informace o poZadované sinosti ze strany zakaznika

Systémova iprava
_ Specifikace konkrétnich technickych podminek preazani a
Technické podminky i
provoz systému
_ Specifikace konkrétnich technologickych podminek maisazeni
Technologické podminky )
a provoz systému
Cenova nabidka

Realizace testovaci verze CRM se

1. etapa
zakladnimi funkcemi
Plan rozvrzeni plateb za : .
_ _ Realizace verze CRM s dophim
jednotlivé etapy 2. etapa . _ ]
funkcionalit na miru
3. etapa Implementace CRM do ostrého provozu
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_ _ Za kus / rozliSeni dle rozsahu
UZivatelské licence . i . ) )
uzivatelskych moznosti v systému
Ceny nésledného
provozu a spravy )
i Za nesic
systému ze strany
dodavatele
Upravy systému dle
pv WS ) | Za hodinu prace
poZadavk zakaznika
DalSi poplatky ) o .
o Pripadné dalSi ceny za sluzby dle
souvisejici s
zkuSenosti dodavatele
provozem
Casové ramce poptavky
o Do 10 pracovnich dnod obdrzeni
Zaslani nabidky )
poptavky
) Do 5 pracovnich dnod pedani
Prezentace nabidky ) ) o
nabidky zakaznikovi
Predani navrhu Do 5 pracovnich dnod odsouhlaseni
smlouvy o spolupraci| prijeti nabidky k realizaci
PoZadovany¢asovy plan ze | Zahjeni praci na Ihned po podpisu smlouvy od obou
strany zakaznika realizaci projektu stran
Predani 1. etapy ) _
o . Do 50 pracovnich dnod podpisu
k testovani — zakladni
smlouvy
funkce CRM
Predani dalSich etap
k testovani a spudii | Dle dalSi pisemné dohody obou stran

do ostrého provozu

Nasleduje zadani pro zpracovani nabidky — popianfim spolé&nosti, lidskych
zdroji, proces, ¢innosti a poZzadavk
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Obchodni model spolénosti AKCENTA CZ a. s. — slovni popis

Jak bylo jiz popsano vySe, standardni model obchapol€énosti wtSinou
obsahujeii zakladni kroky, které firgas prichodem CRM systému usnadni Zivot:

1. Krok - tridéni a ,,uklid* dat a dokumeidt Zde se zachycuje vesSkera historie vztahu
s klientem. Na kaétklienta pak jsou k dispozici sthky, dokumenty, kontakty, e-
mailova komunikace, reklamace, poznamky, objednaviaktury apod. Vse
piehledr na jednom mist

2. Krok — kontrola a nadhled nad obchodnifippdem. Kdo s kym, kdy, kde a tesi,
ieSil nebofeSit bude. A fedevSim stav rozpracovanosti zakazky nebée pg
klienta. Jednoduchym filtrem pak manazer rychlé&aia vysledky a aktualni stav
plnéni zadanych ukdl Ihned vidi, natem se pracuje a jak seitlaZiskava tim
vétSi kontrolu, a tak i S&téas na obchodnich poradach. Na zaklaigkanych dat
muze lépe odhadnout dalSi vyvoj.

3. Krok — zjednoduSeni kazdodennich rutinnich prapidrovani sciizek a udalosti,
piiprava dokumeiit objednavek, faktur, hromadné rozesilani e-imaiperativni

on-line porady, roz&leni nebo perozdleni ukoli a zakazek, proskoleni apod.

Akcenta @ekava, Ze tytoit kroky budou zahrnuty v zakladni verzi CRM, které

dodavatel standardmabizi a budou implementovany v 1. fazi.

V dalsi fazi musi byt zohledny procesy, obchody a dalSi okolnosti, které sajiis
s podnikanim na finamim trhu. Obchodni model Akcenty je rozdilny odnsi@dnich
obchodnich modélbézné vyuzivanych v CRM. Na prvni pohled je jednoduggipbsahuje
obvyklé obchodni dokumenty — objednavku a vydarakiuru. Pro dalSifjpravu CRM
»-na miru“ je v8ak nutné pochopit cely obchodni g®a souvislosti, které zahrnuje. Déle
se poptavka zabyva popisem tohoto procesu.
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V obchodnim procesu vystupuiji tyto zakladni skupinyuzivatehi — oddgleni:

Obchodni oddéleni
Obchodni od&8eni mé& rozdleny dw zakladnicinnosti:

- Akvizice novych klient,, sepisovani smluv a P& o stavajici klienty

- Uzavirani devizovych obchad klienty

1. Akvizice novych klient, sepisovani smluv a & o stavajici klienty

Tyto ¢innosti maji na starosti obchodni cestujici (OGJ. @peruji po cel€eské republice.
Mezi jejich hlavni napl pracefadime tytatinnosti:

- Vyhledavani novych klierit

- Vytvéieni databaze Kliett

- Osloveni potencialnich klieints nabidkou sluzeb a produkt

- Uzaweni smlouvy s klientem

- Nasledna p& o klienta (nabidka dalSich sluzeb¢raknabidky, udrZzovani
aktualnosti smluvni dokumentace, technicka podppral.)

- OC neuzavira sklientem obchod, uzavird pouze smlona budouci

obchodovéni na devizovém trhu
Organiz&ni struktura OC (d@lezita pro nastaveni uzivatelskych roli v CRM):

- Hlavni obchodni manazer (HOM) — ma na starostp.resli na data vSech OC
a MM po celéCeské republice

- Middle manazer - (MM) — vidi na data sva a datachvpodizenych OC.
V ramci Ceské republiky existuji 4 MM, kie maji OC rozdleny dle mista
jejich pasobnosti podle s¥ovych stran — severni, jizni, vychodni a zapadni
MM (konkrétni rozéleni viz obr. 11)

- Obchodni cestujici (OC) — vidi pouze na sva dateéazakazniky

- Oddleni Rizeni obchodnich vztahROV) — zangstnanci tohoto oddieni maji
na starosti p@ o obchodni $i, vyhodnocuji spléni cili, spravuji vypoéty
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provizi, reportuji vysledky vedeni. V ramci tohaidcleni budou nastaveny 4
uzivatelské role, které budou mit stejné prava jdkavni obchodni manazer.

Obrazek 10 - Organiza&ni struktura obchodni sité

....

Zdroj: www.akcentacz.cz

. Uzavirani devizovych obchédh klienty s platnou smlouvou

- Faktické uzakeni devizového obchodu zastnancem obchodniho afleni -
devizového obchodnika (DO) s klientem

- Obchod probiha tak, ze klient nakoupi/ proda ciaurza ukity nabizeny kurz,
piipadré nasleds dava pokyn k zaslani préstlki na zaplaceni zavaikdalsi
straré dle svych pokyi

- Obchody probihaji pouze bezhotova@stpievod z @tu na @et s konverzi #n

- Hlavni parametry obchodu jsou: kurz za poZadovan@énu, poplatek za
transakci, bankovnid@t klienta (odkud klient zaSle penize ¥ité meng, nag.
CZK a banka a do které banky Akcenta zasle penje\meng, nag. EUR)

- Realizace obchodu probiha v internim obchodnimésyst Akcenty, ktery
probih& zcela mimo CRM systém

- Pro marketingové a dalSé€ly budou vybrana data o uskétenych obchodech
importovana do CRM jako pasivni data, pouze jedréosin
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Obchod bude mitifstup do CRM pro néhled i zapis (pro informaceierkiech
a zaznamenani pé a poznamek k obchiiah)

Callcentrum

Vytizeni poZzadaukklienta

Zpracovani reklamace

Predavani kontakt obchodni siti podle regionu jejichagobnosti (kdyz se
potencialni klient pihlasi gimo na infolinku)

Sprava distribénich seznatin klienti (rozesila zpravy z trhu, aktualni pohyb
kurzi, obchodni séleni, nabidky apod.) — u e-miijle nutné z#adit souhlas se
zasilanim nabidek

Aktivn¢ oslovuje potenciélni klienty telefonickym kontakte

Spravuje Agendu vztvani — vstupni testy pro nové OCulp¥zné testy
s novinkami na finatnim trhu, zadava terminy @ni, spolupracuje s pravniky
a odalenim compliance, které zafifie povinné vz#éavani pro finadni
poradce dle zakona a licen€NB — tento modul bude také s@sti CRM.
ROV bude jen zadavat testy a kontrolovat jejichépin V piipact nesplini
bude automaticky zasilat upozéni a postihy.

Marketingové oddéleni

Zajistuje pipravu marketingovych kampani - direct mailing, Sk&npani pro
klienty a potencialni klienty

Spravuje distribéni seznamy, dokumenty a nabidky, emailové Sablthy a
Zpracovava vyhodnocovani kampani

Pripravuje kazdodenni inforndai servis pro klienty, obchodnit’si

Spréava kontakt z kontaktniho formui@ - poZadujeme propojeni s webovymi

strankami RSS kanalem
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Faze obchodniho procesu — popis jednotlivych krak

Obrazek 11 — Faze obchodniho procesu

Zdroj: Autor

Karta klienta

- VeSkeré udaje, které budou o klientovi znamy, budaznamenany do Karty
klienta, nejdive zde bude uveden jen kontakt a zakladni infoemac
potencidlnim zékaznikovi, postupnbudou do karty doplmy vSechny
pozadované plus dalSi informace. Kartu klienta nmolmloZit pracovnici
obchodniho od#eni jednotli¥, nebo importovat databazi kontaka tim
vytvorit fadu novych Karet.

- Cilem neni vytvéit rizné seznamy a evidence (potencialni klienti, naklie

zajemci, klienti konkurence apod.), ale mit pro dgakontakt Kartu klienta
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S ukitym statusem, ktery se budemit (nag. ¢eka na osloveni, v jednani, rov
uzawena smlouva, aktivnobchoduje, ukotena smlouva apod.)

- Dopliovani udaj do karty bude ,celozivotni* cyklus, damvani informace
muze probihat réné pracovniky obchodniho odieni, rékteré udaje bude nutné
importovat hromadh (nagiklad mnozstvi uzaenych obchodl za rok, vySe
uzavenych obchoil za rok apod.)

- Karta klienta bude obsahovat vstup do databazevsnide bude uvedena
klientova verze smlouvy a souvisejici souhlasy,byakontaktni osoby, diy

apod.
Prace s Kartou klienta

- V.druhém kroku obchodniho procesu se planuji krelegouci k akvizici
kontaktu — telefonni kontakt, e-mail, dopis, &ka apod. Sataésti Karty
klienta by tedy mil byt i ¢iselnik Nabidek — i@dem uloZenych vzor
dokument piipravenych marketingovym odinim.

- Aktivity vedouci k akvizici zédkaznik si OC planuji sami s jednotlivymi
kontakty, které si svoucinnosti zajisti. Dale mohou byt tyt@innosti
naplanovany centr&nROV — vloZzenim databaze kontéke naplanovani
¢innosti, kterou musi OC v &itém terminu spinit.

- U zesmluvinych klienti se objevuje agenda &20 klienta — zde by sedhy
objevit Udaje o aktualnich marketingovych aktivitAzmenach ve smluvni
dokumentaci, na kterou je gpeba upozornit, Myzovanych reklamacich apod.
Na tyto aktivity, které se musi s klientem ak@vresSit, by n&¢l byt obchodni
cestujici systémem CRM upozém

- Veskeré body komunikace klienta s Akcentou acopgm snérem musi byt

zaznamenany v historii pé o klienta.
Vysledek

- Na kart musi byt zaznamenan vysledek akvizice klientaakae na zaslanou
nabidku, na sdlzku, poznamka zda se chystéa klient ézasmlouvu nebo pkb

smlouvu neuzake.
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- Na zaklad vysledku se status klienta na Kaklienta neni (v pripac, ze je
pozitivni, uzavirA se smlouva a vstupuje do databaktivnich smluv,

Vv piipadt, Ze je negativni, vstupuje do databaze nezesrihyeh kontaki).
Obchodovani

-V piipad, Ze je s klientem uz&ena smlouva, klient Zz&n& aktivie obchodovat

- Obchody jsou realizovany v internim obchodnim gsysié ktery nebude
souasti CRM.

- Do CRM budou pouze importovany vysledky o zrealamoch a
nezrealizovanych obchodech ¢ vySe, dvody pr& ne - nap

neodsouhlaseni nabizeného kurzu).
Obchod z pohledu klienta

Z davodu lepSiho pochopeni celéhailpthu obchodni transakce se &mu nen
uzavirané mezi zdkaznikem a Akcentou je v tomtobpdd uveden postup, jakym se

obchod sjednava a uzavira. Sjednani obchodni kamga shrnuto do osmi bod

1) Klient kontaktuje obchodniky na Centrale devizovgtiveb na&isle +420 498 777 777.
Pro spravnou identifikaci gt obchodnikovi jméno, nazev spétmsti acislo Ramcové

smlouvy s Akcentou ipadre IC spole&nosti).
2) Klient scli typ obchodu, ktery chce uzau

« jaky ménovy par bude obchodovat, tedy jakodnm chce prodat a jakou naopak
nakoupit (nap: prodat eura a nakougieské koruny nebo nakoupit eura prodejem
dolart apod.)

+ vySi¢astky, kterou chce obchodovat
3) Obchodnik nabidne zakaznikovi individualni kpra poZzadovanou operaci.

4) Pokud s nabidnutym kurzem klient souhlasi, otioflo mu upesni dalSi parametry
obchodu:

59



.z jaké banky bude klient posilat firtam prostedky nebo zda je chcegqvést z |U
(interni platebni et u spolénosti AKCENTA CZ a.s.),

+ kam (na jaky Get) si greje nakupovanou &énu zaslat,

+ jaky je variabilni symbol,

« s jakou valutou vyp@dani, tedy jak rychle ma byt obchod zrealizovaapin
nasledujici den, ten samy den),

« typ poplatku, s jakym ma byt platba provedena:

o SHA = odesilatel hradi poplatky své banky, stk jako své poplatky
hradi gijemce, ktery navic hradi kipadné poplatky zpragtdkujicich
bank

o OUR = vSechny poplatky hradi odesilatel

o BEN = vSechny poplatky hradfipemce

5) Po uzaieni obchodu obdrzi zakaznik pi@stnictvim e-mailu potvrzeni o uzawni

obchodu — tzv. konfirmaci.

6) Jsou-li veSkeré udaje vigmku, hradi klient pozadovanotastku dle platebnich

instrukci uvedenych v konfirmaci.

7) Po obdrzeni finamich prostedki na nas et odesila Akcenta nasledujici pracovni den
platbu podle dohodnutych parantet¥ pripac, Ze klient poZadujete rychlejSi zpracovani
platby, je poteba o tomto obchodnika informovat ji#i pzavirani obchodu a dohodnout se

s nim, zda je to v danéntipact proveditelné.

8) Po odeslani prastdki na zvoleny Get ihned zaSle obchodnik e-mailem klientovi
doklad stvrzujici, Ze obchod byl vyfaaan.

Zpétna vazba
S Kartou klienta souvisi vytvani tiznych typi sestav proizna oddleni:
Obchodni data — gty klienti, smluv, obchotl, vySe obchodl

Marketingova data — get Uusgsnych akvizic, reakce na nabidky, vyhodnoceni

kampani, zdroje kontaktatd.
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Obchodni cestujici ROV — paity oslovenych klienit za nésic, p@ty uzawenych
smluv, p@ty aktivné obchodujicich klierit, vyiizeni potebné pée a administrativy

Obsahova stranka CRM

Karta klienta

Hlavni strana Karty klienta

1. Kontaktni udaje

- Nézev, CO, adresy

- Kontaktni osoby, bankovni spojeni

2. Udaje o spolénosti

Odwtvi, obor, gredmet ¢innosti

Poatet zamdstnand

Obratové udaje
Obchodované sny

3. Obchodni udaje

- Stav — potencialni, v jednani, aktivni smlouva,ndema smlouva
- Segmentace klienta — VIPgldZity, okrajovy

- Marze, ceniky, poplatky

- Pridéleny obchodni cestujici

- Pridéleny obchodnik na telefonu v devizové centrale

4. Marketingové udaje

- Zdroj kontaktu (databaze, marketingova kaimgaC)
- Souhlas se zasilanim obchodnictlesai

- Souhlas s vyuzitim Udaj
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5. Smluvni tdaje

- Osoby opravéné obchodovat

- Bankovni @ty

- Typ smlouvy — dle obchodovaného produktu
- Verze smlouvy

- Datum uzageni smlouvy a kym byla uzéena

DalSi zalozky

- Evidence opravrénych osob— vSechny osoby opra&mé k uzavirani obchéd

- Evidence bankovnich @t klienta — vSechny &ty klienta, které vyuziva
v platebnim styku

- Obchody - historie vSech realizovanych, nerealizovanystoenovanych obchad
— import pasivnich dat z interniho obchodniho systé

- Ceniky —¢iselnik poplatk za jednotlivé platebni transakce

- Uzawirené typy smluvvcetnd naskenovanych original

- Aktivita — evidence telefonéte-mail, schizek,feSeni reklamaci
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Obrazek 12 — Navrh mozné podoby Gvodni strany kartklienta

Firma : [ Ulozit [Ulotitazavit | Phidat zdznam [ Obrovit | Zaviit
Testovaci spole¢nost
Kontaktni tidaje | Bankovni Géty | Obchody Ceniky | Typy smluv | Aktivita Komunikace |
KONTAKTNI UDAJE ADRESA A KONTAKTY
CRM
Spole¢nost: | Testovaci spole¢nost | Ulice: | Novodobd 25 | Karta klienta
Majitel: [ Karel Novotny | Mésto: [ Hradec Kralové |
Ic: [ 25163560 | Mésto: [ 50002 | Okres: [Hradec krslové | L
Obrat za minuly mésic
DIC: [z 25163560 | stat: [ Ceskd republika | 285 000 K&

Prévni forma: [ a.s.

Zaméstnancu: | 100 - 150

Platce DPH: [ ANO

Telefon 1: +420 800 500 500
Telefon 2: | +420777 125214
Email: info@spolecnost.cz

Rast obratu od
pfedchoziho obdobi
24 500 K¢

Pocet obchod
za minuly mésic
6

Stav: | Aktivni smlouva |
W
0z: | Michal Chytry |
Obrat: [30 - 50 mil. ke
Zahr. obrat: [ 30—50mil k¢ TYP SMLOUVY

Stand. cenik: [ VIP

Aktué\nicenik:| START

€islo smlouvy : 2325 Typ: spotova smlouva

Datum uzavfeni: 2.1.2016 Verze: 2009.1.9

Pocet obchod
za minuly rok
28

OPRAVNENE OSOBY

Ing. Karel Novotny feditel spoleénosti

Ing. Jifi Kudrna jednatel
Ing. Petr Novotny jednatel
Ing. Vaclav Krob Géetni

Nasledujici aktivita za
3dny

Posledni aktivita pred
28 dny

Zdroj: Autor
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DalSi dopkikové moduly v CRM

1. Modul smlouvy

- Evidence vSech smluv se zadkazniky

- Tisk smluv gimo z CRM - obchodni cestujici vyplni smlouvu se
zdkaznikem, po zadani vSechipbhych udaj (povinna pole) tiskneifmo
z CRM. Po podpisu uzéené smlouvy naskenuje spah s dalSimi
doklady potebnymi k uzaieni smlouvy (vypis z OR, doklad totoZnosti
povinnych osob) aiffadi do evidence k dané smiguv

- Evidence musi obsahovat i poloZzku ,Original uloaearchivu“, kterou
zaeviduji pracovnidOV, kdyZ smlouva dorazi fyzicky na centralu

-V piipad zmeén ve smlou¢ nebo pilohach smlouvy se do agendy uklada

nova platna verzeipodni verze éstava v historii

2. Modul Dokument management
- Evidence vSech vzor dokumeni vyuzivanych @ akvizici zakaznik
a obchodovani na devizovém trhu
- Vzory nabidek, telefonickych rozhovgre-maif
- Ceniky
- Vzory platné dokumentace pro klienty
- Vzory aktualni dokumentace a wmifch gedpis
- Marketingové materialy a letaky
- Z&znam historie z#m — kdo, kdy a co ulozil

- Moznost oznameni o nové verzi dokunmievybranym uzivateéim

3. Modul Povinné vzclavani OZ
- Platebni instituce jsou povinny widvat obchodni cestujici, kfenabizeji
jejich sluzby — nap Skolenim o prani Spinavych pen produktovymi

znalostmi apod.
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Skoleni se budoudtit na povinna v utitém ¢ase (musi obsahovaasovy
zadznam o sphmi) / ale i nepovinné vzthvaci testy
OC se pi piihlaSeni do modulu nabidne test, ktery vyplni Hedhs se test

vyhodnoti a vysledek se spoldasem a datem spini

4. Modul Aktivita zakaznik @

Aktivita zé&kaznik obchodujicich se spdleosti se da it urcitymi
ukazateli, které riveme sledovat
Na znenu aktivity zakaznika musi byt automaticky upozordotyny OC

v terénu i obchodnik na centrale, aby obratem mHoy@tzkum divoda

%

zmen

Ukazatele zréin se budou it oproti predchozimu sledovanému obdobi
(tyden, ngsic)

Jde nap o paty uzavenych obchodl paity nezrealizovanych obchad
vySe obchod atd. — pasivni data budou importovana da¢k@gag. 1 x za

den) z interniho obchodniho systému

5. Modul Ustiedna

Nabidka technologickéh@3eni propojeni s Gstnou
Modul by n®l po propojeni s tel. Gis&dnou vyhledat volajici nebo volany

kontakt, propojit ho s gdtatem obchodnika a ot&t mu automaticky
Kartu klienta
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Architektura reSeni
Hosting

- Nabidka hostingu — cenové podminky, benost

-V pripact provozovani na vlastni firemni siti, popis nutnybdpoklad —
technologie, vykon

-V obou gipadechieSeni je nutné g@itat s vlastnim ulozi8m pro archiv

smluv (musi byt uloZeno ve viitim prostedi spolénosti)
Vazby na dalSi systémy

- Outlook — e-maily

- Kalend&

- Smartphony (moznosti pouzivat aplikaci CRM pro pstares mobilni
telefony)

- Jiz zmhované propojeni s internim obchodnim systémemradrsiu
RegulaceCeské narodni banky CNB)

AKCENTA CZ a.s. spada pod regulaéNB. To s sebou iinasi rekteré aspekty,
které bude pdeba zohlednit i v CRM.

- Bezpe&nost dat — @razna ochrana osobnich dat kliert podléha bankovnimu
tajemstvi

- Veskeré smlouvy a jejichiflohy podléhaji kontrol€ NB, proto je nutné zajistit
piesné zdokumentovani uzawi smluvni dokumentacecetre dokumentace
zmen

- Evidence souhlds se zpracovanim osobnich Utlea zasilanim obchodnich
sckleni a nabidek

- DoloziteIné informovani klieit o zmenach s utitym piedstihem (nap

sazebniky musi byt zigjnény 2 nesice ped platnosti zrn)
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Ostatni parametry

- Priblizny pccet uzivateh — 120
- Pristupova prava (uzivatelské role) — 3-5 trovni
- MoZnost jednorazové synchronizace s databazeniedchozich systéin

vyuzivanych spokaosti
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7 Shrnuti a vysledek prace

Diplomova prace v prvnéésti popisuje teoretickou rovinu CRM systéim oblast
fizeni pée o zakaznika. Nabizi tak uceleny pohled na prodion CRM a jeji pinosy
pro moderni obchodni organizaci. $asré seznamuje s trhem financi, se Zzémim na
obchodniky s devizami, protoZze navrh implementad@MCje vytvaen na zaklagl
piipadové studie v konkrétni finémi instituci, ktera v této oblasti podnika.

V analyticke c¢asti prace je finami spol€énost zkoumana z pohledu vmiho
i vn¢jSiho prostedi. Na zéklagl ziskanych informaci je provedeno doptmmi zavést
systém CRM pro podporu marketingovych a obchodriohosti a pro rozvijeni @é
0 zékazniky. V této souvislosti je hlavnirtirpsem této praceriprava navrhu konkrétni
poptavky po implementaci CRM Sité¢imo na miru finatni spol€nosti. Tato poptavka
muze slouzit jako realny podklad pro Zadostigpravu nabidky od dodavateCRM. V
praktické ¢asti prace je pak definovan podrébmapracovany univerzalni postup pro

zavedeni CRM do finami spol€nosti, ktery je hlavnim vystupem této prace.

Vzhledem k vyznamnému rozvojiichzu na individuéini p# o zadkaznika je také
tteba doportit, aby analyzovana organizace vigadt usmgsné implementace zakladni
verze CRM pracovala na dalSim rde$ani systému. @ezité je dalSi provazani CRM
s ostatnimi disciplinami modernitizeni zakaznicky orientované firmy, hlavi oblasti

marketingovych aktivit. DalSim rozgéhim systému CRM by tak mohl byt riap

- Marketingovy modul, ktery by #h moznost rozesilani direct maib sms zprav
vybranym seznafm zakaznik a informoval je o aktualnim vyvoji nagmovych
trzich nebo spou&tych marketingovych akcich. S&asré by mel modul mit
stejnou moznost rozesilani aktuélnich informaci auachodnich siti a pro
zanestnance spotmosti.

- Provéazani provizi — pro zjednodu3eni praceststd Rizeni obchodnich vztahoy
bylo vyhodné pipravit modul Provize, ktery by na z&kka@vidence spknych
poZzadavk (pocet sepsanych smiluv, sphi paitu novych schzek, spl@ni
vzklavacich test, p&e o stavajici zakazniky apod.), vy¢ftala diki vysi provizi

za sjednané sluzby. Pracovinik oddtleni by se tak snizila administrativni &at
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s obchodni siti a mohli by pro vedeni spotesti prostednictvim CRM systému
vyhledavat informace o klientech, jejich aktéyispokojenosti apod. a hledat mezi
nimi souvislosti aty fedkladat jako podklad pro dalSi rozvoj nebo Upravu

obchodnich procés

Moderni marketing je postaven na budovani osobvitdihi s kazdym konkrétnim
zakaznikem. ® poctu klienta, ktery se pohybuje ¥adech tisi@ nelze dobré vztahy
budovat bez propracovaného infokm#éno systému. Ten musi unim¥at skr, trideni
a prehledné ukladani vSech dostupnych informaci o td@n usnatbvat veSkerou
komunikaci a pomoci i tvorbé analyz a statistik nezbytnych pro podporu obchodu
a marketingovych kampani. Do budoucna se tedgdgoklada vyznamny rozvoj

a rozstovani této oblasti.
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Zavér

Teoretickacast prace nabizi uceleny pohled na problematiku GRB]i ginosy
pro moderni obchodni organizaci. Dale seznamuphesrt financi, se zaffenim na
obchodniky s devizami, protoze implementace CRMgeazena do konkrétni finam

instituce, ktera v této oblasti podnika.

V analyticke ¢asti je finani spol€nost zkoumana z¢Rolika riznych pohled.
Informace zpracované v analyzach vedou k novym rmiekujicim se wkazim, které

nazn&uji, Ze rozhodnuti investovat do CRM systému prbude pinosem.

Pfi provadnych analyzach i v praktick&sti prace je kladenidaz na pochopeni
komplexnosti firemnich procésa celé struktury spalaosti. Kazda spotmost funguje
v unikatni organizéni struktue, vykazuje specifické externi a interni vazby d@aduje
urcité toky informaci. V jednotlivych odivich Ize tyto jevy vysledovat a zobecnit
koncepci pée o zakazniky. Je vSak nutné mit na ginze implementaci do konkrétniho

prostedi se stava 2¢hto systén unikét.

V praktické c¢asti prace je proto na zakladziskanych informaci o vritim
i vn&jSim prostedi spolénosti AKCENTA CZ a.s. dopotieno zavést system CRM pro
podporu marketingovych a obchodnighnosti a pro rozvijeni gé o zakazniky. V této
souvislosti je hlavnimifnosem této pracetiprava konkrétni poptavky po implementaci
CRM S&ité gimo na miru finaéni spol€nosti. Tato poptavka slouzi jako realny podklad
pro zadost offipravu nabidky od dodavatelCRM a @i spravné modifikaci slouzi jako
univerzalni postup pro zavedeni CRM i pro dalSinikatele s podobnym obchodnim

modelem.

| pies fakt, Zze je konkrétni implementace CRM v kaZol@esnosti do jisté miry
unikatni, Ize postup popisovany v této préci vyu@ko vzor implementace CRM
v podobném typu spalaosti a to zejména iplédnutim k celkové navaznosti postupu,
provedenym analyzam a vysléak vlastnich rozbdr, doloZzenym tabulkami, obrazky
a grafy. Vzor poptavky si neklade za cil modulyailet zkoumat, ale spiS stanovit &m
technickéhoreSeni. Na zékladtohoto vzoru by osloveni dodavatelé systéGRM nxli
bez dalSich &Sich upesréni a otazek byt schopni zpracovat ramcovou nabidku.
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Vzhledem k celkové nataosti nasazeni tohoto systému, jak po strance dirian
tak po strAncéasovych narok na manazery, je nutné v kazdé organizaci, kterd GRM
uvazovala nejtive provest dkladnou pre-analyzu poZzadavia narok na to, co my r&l
systém obsahovat a jaky uzitek a vyhody ky pitinést. A to nejen organizaci. \fipact
CRM - zakaznicky orientovaného managementu je nufiték zkoumat z pohledu obou
stran. Aktivni tvorba a udrzovani dlouhodoprosgsSnych vztah podporuje vzajemnou
komunikaci a umaiuje organizaci pochopit argdvidat pani a nakupni zvyklosti
zakaznik. To pinasSi vyhody jak pro organizaci -ube aktivi¢ reagovat na zemu
nékupnich zvyklosti, tak pro zakaznika - je uspeko@niz by se musel zkoumat dalSi
moZnosti nebo se poohliZzet po nabidce konkureneté® CRM pinasi spolénosti také
administrativni Ulevu pro zatatnance a obchodniky v terénu,rkt®e mohou vicednovat

P& 0 stavajici a akvizici novych klieint

O systému je vSak nutné uvazovat jako o invedtiera ffinese uzitek az za &ité
casové obdobi. Proto je u takového rozhodnuile4itd spoluprace managementu
a marketingu, aby doSlo k souladu ndrok moznosti, podle aktualni ekonomické
a persondlni situace v kazdé konkrétni organizieinutné fedem naplanovatasovy
rozvrh nasazeni jednotlivych fazi systému a takéoylza jednotlivé etapy.

Dulezity je také kvalitni vybr partnera — dodavatele CRM. Dodavatelé CRM
nabizeji ¥tSinou z&kladni verzi programu se standardni nabidknkcnosti (podnikovy
chat, synchronizace s MS Outlook, kalehdaplanovani udalosti, mobilni aplikace pro
smartphony, atd.). DalSi funkcionality si organgaobjednd imo na miru sveho
obchodniho modelu. Proto jéldzité vybrat si zkuSeného dodavatele. Poptavkanélg
obsahovat dotaz na praxi s vyvojem CRM v oblastrici, délku fisobeni dodavatele na
trhu, reference od vyznamnych zakaznikebo reference na profesiondly, iktbudou

projekt realizovat.

V neposledni fad® je nutna systémova fiprava s odédenim inform&nich
technologii. Nasazeni systému sebou nes#téurspecifikace, které musi podnikovée
systémy umoiovat. Souvisi to také s bezpesti a ochranou dat klignt Z hlediska
technologického je klademrhz také na jednorazovou synchronizaci dat ze systiéteré

organizace aktuaénwyuziva.
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Pro posledni fazi projektu uz nelzéigravit unikatni vzor implementace CRM.
V této fazi si kazda organizace zada pozadavkyakkad svého obchodniho modelu, Sité
piimo na miru svému viitimu prostedi. Pokud vSak organizace zvoli dobrého
dodavatele siedchozimi zkuSenostmi z oboruginby byt dodavatel schopen kvaktn

poradit a spolupracovatigpecifikaci dalSich pozadafrla dalSim rozvoji systému.

DnesSni marketing je ze z#r# casti ovlivniin dobrymi obchodnimi vztahy
s kazdym konkrétnim zakaznikem. ¥padech, kdy obchodni organizace disponufsiv
klientskou zakladnou, nelze dobré vztahy budova peopracovaného infornsaiho
systému. Ten musi umidvat evidenci vSech dostupnych informaci o Kklientec
usnadiovat veSkerou komunikaci a pomoadil pvorbé analyz a statistik nezbytnych pro
podporu obchodu. Obchodni organizace mohou timfsatgem zkratit prodejni cyklus
atim zvysit kléové vykonnostni ukazatele. Do budoucna tedyzeme v této oblasti
ocekavat vyznamny rozvoj, ve kterém tato diplomovacpr nabizi realny informai
podklad pouzitelny nejen v analyzované spotsti, ale i vjinych obchodnich

organizacich.

72



Seznam pouzitych zdrog

CHLEBOVSKY, Vit. CRM:#izeni vztal se zakazniky. Vyd. 1. Brno: Computer Press,
2005, vi, 190 s. Praxe manazera. ISBN 80-251-0798-1

CHLEBOVSKY, Vit. Rizeni vztak se zakazniky (CRM): tvorba koncepce a jeji
implementace: Customer relationship management (CBd&hception formation and
implementation. Brno: Vysok&ani technické, 2004, 31 s¢decké spisy Vysokéhatani
technického v Br& ISBN 80-214-2757-4.

KOZEL, RomanModerni marketingovy vyzkum: nové trendy, kvantitaa kvalitativni
metody a techniky, pbéh a organizace, aplikace v praxiiposy a moznostPraha:
Grada, 2006, 277 s. Expert. ISBN 80-247-0966-X.

LOSTAKOVA, Hana. Strategie diferencovaného CRM podldrraty zakaznik pro
podnik. Vyd. 1. Pardubice: Univerzita PardubiceD@®6 s. ISBN 80-7194-919-1.

NOVOTNY, Jaroslav. Instrumentarium CRM na trhu wjtigechniky. Vydani prvni.
Ostrava: Key Publishing s.r.o., 2015, 103 stramé&Zslovanych stran. Monografie. ISBN
978-80-7418-233-4.

SEDLACKOVA, Helena a BUCHTA, Karel. 2006. Strategicka ma. 2. glepracované
a doplrgné vydani. Praha : H.C. Beck, 2006. ISBN 80-7179136

ZEHROVA, Jana. Finance. Vyd. 4. Prali@ska zerdglska univerzita, Provozn
ekonomicka fakulta, 2007, 207 s. ISBN 978-80-2192t8.

Forum daré. Priizkum véejného midni. 2006. Agentura Median. In: Sociélni marketing:
Fakta a skut@osti, 2008.

Radce pro podnikatele. Praha: Ministerstvinpyslu a obchod@R, 2006, 64 s. ISBN 80-
239-8714-3.

73



KORCHNAK, P. Semiosis communications: Cause mankeaind social sustainability,
Part 1 [online]. 2009-12-21. [cit. 2016-10-25]. Rgzy na WWW: <
http://3blmedia.com/theCSRfeed/Cause-marketingsaouial-sustainability-Part-1-blog-
Peter-Korchnak

Cone LLC. Cause Evolution Study 20fline]. [cit. 2016-9-25]. Dostupny na WWW:

< http://www.conecomm.com/2010-cone-communicationsseaevolution-study-pd

AKCENTA CZ a. s. [online]. [cit. 2016-9-14]. Dostop na WWW:

http://www.akcentacz.cz/

Kurzy.cz, spol. s r.donline]. [cit. 2016-9-24]. Dostupny ha WWWww.kurzy.cz

Klub investofi [online]. [cit. 2016-9-24]. Dostupny na WWWuyww.klubinvestoru.com

Cesky statisticky fad [online]. [cit. 2016-9-23]. Dostupny ha WW\Www.czso0.cz
Ceska narodni banka [online]. [cit. 2016-9-23]. Dpsty na WWW www.cnb.cz

Citfin — Finargni trhy, a.s. [online]. [cit. 2016-9-22]. Dostupng WWW:
https://www.citfin.cz/cz/homepage.html
FORTISSIMO, spol. s r.o. [online]. [cit. 2016-9-22]Jostupny ha WWW:

http://lwww.devizy.cz/

SAB Finance a.s. [online]. [cit. 2016-9-22]. Dostyma WWW:http://www.sab.cz/

EXCHANGE s. r. 0. [online]. [cit. 2016-9-22]. Dogtay ha WWW:

http://www.exchange.cz

74



Prilohy

Seznam obrazla

Obrazek 3 - Architektura CRM

Obrazek 4 — Logo projektu CRM

Obrazek 3 — Logo spalaosti AKCENTA CZ a. s.

Obrazek 4 — Organizai struktura spolaosti AKCENTA CZ a. s.

Obrazek 5 — Popis vzniku devizového kurzu

Obrazek 6 - Strategickd mapa

Obrazek 7 — Graf vyvoje hospadkého vysledku AKCENTY CZ a. s. v letech 2009 -201
Obrazek 8 — Graf vyvoje biléni sumy AKCENTY CZ a. s. v letech 2009 - 2015
Obrazek 9 — Graf finamiho hospod&kéeho vysledku AKCENTY CZ a. s. v letech 2009 —
2015

Obrazek 10 - Organizai struktura obchodni it

Obrazek 11 — Faze obchodniho procesu

Obrazek 12 — Navrh mozné podoby Uvodni strany Kdigyta
Seznam tabulek

Tabulka 1 - Podil produitna zisku

Tabulka 2 — Rehled vybranych devizovych kurk 25. 10. 2016

Tabulka 3 — Vyvoj hrubého doméciho produktGR v roce 2015-2016

Tabulka 4 — Vyvoj miry inflace ¢R v roce 2005-2015

Tabulka 5 — STEP analyza — scoringovy model

Tabulka 6 — Analyza konkurenceschopnosti

Tabulka 7 - Analyza uspokojovani pelh zakaznika

Tabulka 8 - Zajmové skupiny ve spatesti Akcenta CZ a.s. a jejich poZzadavky
Tabulka 9 - Sila jednotlivych zajmovych skupin

Tabulka 10 - Analyza zajmovych skupin - matice

75



