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Abstrakt

Bakalaiska prace se zabyva softwarovou podporou procesu prodeje ve strojirenské
firm¢ Prvni brnénskd strojirna Velka BiteS, a.s., kterd je tradicnim vyrobcem
vysokootackovych strojii pro letectvi a energetiku. V préci je v ramci detailni analyzy
rozebran zakaznicky servis, ke kterému firma nevyuziva témét zaddny systém. Zavér

prace obsahuje mozny navrh optimalizace procesu z hlediska CRM systému.

Abstract

This thesis is concerned with software support the selling process in an engineering
company in Prvni brnénskd strojirna in Velkd Bite§, a.s which is a traditional
manufacturer of high-speed machines for aeronautics and energetics. In detailed
analysis is pointed out costumer service, for which the company does not use any
system. Conclusion contains a possible design optimization process in terms of CRM
system.

Klicova slova
Proces, procesni tok, procesni mapa, marketingovy informacni systém, ERP systém,

CRM systém

Key words
Process, process flow, process map, marketing information system, ERP system, CRM

system
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UVOD

Na trhu v oblasti softwarovych nastroji je dnes jiz velmi Sirokd nabidka. Pokud
vybirame produktu vhodny pro konkrétni podnik, je dulezité zvazit celou fadu
podminek, vlastnosti a funkci, které odpovidaji poticbam uziti v projektech podle
jednotlivych hospodarskych odvétvi, strategickym zamérim a technologickym
potteb, fadime provétreni rozsahu a metod projektového managementu v podniku. Dale
musime posoudit vyspélost metod projektového managementu, ktery se v podniku uziva
a zvazit, jestli pravé softwarova podpora je to spravné, co nas podnik potiebuje. Poté je
mozné rozhodnout se, jakou kategorii a jaky rozsah softwarové podpory budeme dale
zkoumat (SVOZILOVA, 2011).

Kazdy podnik, by mél mit jisty ptfehled o tom, jestli jsou oddily v jeho firmé
podporovany informa¢nim systémem. To proto, aby se zjistilo, které ¢asti maji podporu
IS, které ji nemaji a které ji nutné potiebuji.

V bakalatské praci se zabyvam feSenim problému na Prvni brnénské strojirné,
a.s., kterd ma vice Usekll, které nejsou dostatecné podporovany IS. Vybrala jsem si
proto usek marketingu, ktery je mi nejbliz§i a zde jsme se pokousSeli s odbornym
marketingovym pracovnikem firmy vytvofit tzv. CRM systém, neboli systém pro
podporu fizeni vztahil se zakaznikem pomaha sjednotit informace o klientech na jednom
misté. Tento systétm ma za tkol evidovat, shromazd’ovat, dlouhodobé udrzovat
a predevS§im vyuzivat informace o zdkaznicich. CRM systém muzeme téz brat jako
softwarové vybaveni firmy, kdy se kazdy potencialni zakaznik, ktery projevi zajem
0 sluzby firmy, eviduje do databaze, pro moznost dalsi spoluprace. Systém je
samoziejmé vyhodny 1 pro samotné zékazniky.

Dnes konkrétné v PBS Velka Bites, a. s. tento systém zavedeny jiZ neni, a proto
firma musi stale slozit¢ a opétovné zdkazniky ziskévat. Celou jeji snahu by ji tento
systém vSak umoznil. Z toho jiz vyplyva cil prace, kterym je implementovat takovy
CRM systém pro firmu, aby si usnadnila sbér informaci 1 o zdkaznikovi a moznost

upokojit zakaznikovi potieby, hned jak toho bude firma schopna.
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Tato bakalarska prace je dle zadani roz€lenéna do tii Casti, ve kterych se fesi teoreticka
vychodiska, analyza soucasného stavu podniku a celd priace je zakoncena

vyhodnocenim a navrhem na zlepsSeni stavajiciho systému.
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VYMEZENI PROBLEMU A CIiLE PRACE

Cilem moji bakalafské prace je navrh zavedeni informacniho systému, ktery usnadni
komunikaci se zdkazniky ve firm¢ Prvni brnénska strojirna Velkd Bites, a.s.
a podpoii praci fizeni vztahu se zakazniky v oblasti marketingu a prodeje na vsech
divizich PBS. Systém by mél firmé poskytovat jednotnou databazi zédkaznikli a zaroven
by mél usnadnit vzajemnou komunikaci vSech divizi, pfi plnéni pozadavkil a prani
zakazniki.

Dil¢i cil prace je zpracovat navrh zavedeni CRM systému, jinak také systém

fizeni vtaha se zakaznikem.

Cela prace je rozdélena do 3 ¢asti. V prvni casti se zabyvam vymezenim zakladnich
teoretickych pojmt, které jsou v praci dale pouzity. Pojmy jako proces, procesni fizeni,
marketingova podpora v informacnich systémech a jiz zminény CRM systém.

V druhé ¢asti prace je nejprve predstavena firma Prvni brnénska strojirna Velka
Bites, a.s., dale zpracovana globalni ale i detailni analyza podniku, ve které je rozebran
soucasny stav a zhodnoceny nedostatky podniku. Detailni analyza je nejvice zaméfena
na komunikaci obchodnikt se zakaznikem, na evidenci této komunikace a na nasledném
zpracovani zakazky.

V posledni ¢asti tzv. ndvrhova cast, se zabyvam navrhem na zavedeni CRM

systému pro databazovou evidenci informaci o zdkaznicich.
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1 TEORETICKA VYCHODISKA

Jak uz samotny ndzev prace napovida, prace se zabyva feSenim procest fizeni vyroby.
Dnes je pro firmy a jejich rozvoj velmi vyhodné pouzivat procesni fizeni. Diky
databazim, jsou schopny si pomémné rychle a ptfehledné evidovat dilezité informace
Z raznych oblasti firmy.

V této casti se budu zabyvat zakladnimi pojmy z oblasti procesniho fizeni.
Vénuji se zde objasnéni termintl jako je proces, procesni fizeni jinak také procesni
management, podpora procesniho fizeni v marketingu jako je napi. CRM systém a s tim

souvisejicich pojmu jako je benchmarking, reengineering a dalsi.

1.1  Proces

Proces mizeme oznalit jako organizovanou skupinu Vzijemné souvisejicich ¢innosti
nebo subprocest, které prochazeji jednim nebo vice organizacnimi utvary ¢i jednou
(podnikovy proces) nebo vice spolupracujicimi organizacemi (mezipodnikovy proces),
které spotfebovavaji materidlni, lidské, finan¢ni a informacni vstupy. Vystupem procesu
je pak produkt, ktery méa hodnotu pro externiho nebo interniho zakaznika (SMIDA,
2007).

Aplikace procesniho pfistupu je zakladnim kli¢em efektivnosti podniku.
Vykonnost procesné ftizenych firem vyplyva z vlastnosti procesu, které jsou zcela
odlisné od vlastnosti, kterymi je charakteristické tradicni uspofadani. Tradi¢ni
usporadani je zalozené na specializaci prace. (SMIDA, 2007).

Veskeré procesy opravdu probihaji napti¢ vSemi organizacemi bez ohledu na to,
jak efektivné jednotlivé organizace funguji. Efektivnost jednotlivych organizaci je tedy
pfimo zavisla na tom, zda tyto procesy definuje, zlepSuje a zda procesni praci preferuje

(SMIDA, 2007).

Existuje razna dulezitost procesu:

Hlavni procesy — tvoii hodnotu v podobé vyrobku nebo sluzby pro externi

zékazniky a pfimo pfispivaji k naplnéni poslani organizace.
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Ridici procesy — tvofi podminky pro fungovani ostatnich procest tak, Ze

zajistyuji fungovani podniku.

Podpurné procesy — tvoii podminky pro fungovani tak, ze jim dodavaji

produkty, které ale nejsou soudasti hlavnich procesti (LOSTAKOVA, 2009).

1.1.1 Podnikovy proces

Podnikovy proces si miizeme zndzornit pomoci grafickych symbolil, jak vidime na
obrazku ¢. 1. Ugelem podnikovych procesii je definovat vstupy procesu a jejich zdroj,
proces samostatny a zédkaznika i s nim spojené vystupy. Jak miizeme z obrazku vidét, je

zde dilezita i zpétna vazba od zékaznika (REPA, 2006).

zpétna vazba

<

/ — vstupy S vystupy
odnikovy
\Dodavalel)—O proces Zakaznik

Obrazek €. 1: Zakladni schéma podnikového procesu

(Zdroj: Repa, 2007, s. 15)

Pro udrzeni firmy na trhu je dnes nezbytnosti zlepSovani jednotlivych
podnikovych procesti. Béhem uplynulych dvaceti let se jiz stalo zvykem, alespon ve
zdravéjSich ekonomikéch, Ze podniky, nuceny svymi zakazniky, ktefi zadaji stale lepsi
produkty a sluzby, soustavné uvazuji o zlepSovani svych procesti. Zde pak plati tzv.
konkurenéni sila prostfedi. Na trhu je jiz takové mnozstvi konkuren¢nich firem, ze
pokud zékaznik nedostane 10, co zad4d, m4 moznost se obratit na konkurenci (REPA,

2006).

1.2  Procesni rizeni

Procesni fizeni nebo také procesni management piedstavuje systémy, postupy, metody

a nastroje trvalého zajisténi maximalni vykonnosti a neustalého zlepSovani podnikovych
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1 mezipodnikovych procesi, které vychéazeji z jasné definované strategie organizace.

Cilem procesniho Fizeni je naplnit stanovené strategické cile (SMIDA, 2007).

Pro procesni fizeni existuji tii zékladni oblasti. Prvni oblasti je znalost procesii,

kdy by mél podnik znéat naprosto ditkladné svoje procesy. Jejich vstupy, vystupy

a zdroje, které se pritom spotfebovavaji. Druhou oblasti je oveérFovani cinnosti pro

preménu vstupti na vystupy. Podstatou je, ze procesy obsahuji vykonnostni

charakteristiky. Tteti oblasti je monitorovani méreni a neustalé zlepsovani. Vlastnici

procesi maji k dispozici tzv. vykonnostni ukazatele, na zéklad¢ kterych navrhuji

a provadgji zmény v procesech (GRASSEOVA, 2008).

Principy procesniho Fizeni

K zabezpeceni dobie provedeného procesniho fizeni je nutné dodrzet deset principt

procesniho fizeni:

Integrace a komprese praci — jedna se o vylouceni pifebyteénych cinnosti,
doplnéni chybéjicich ¢innosti a zlepSeni neefektivnich ¢innosti tak, aby jich byl
schopen pracovni tym dosahnout.

Delinearizace praci — prace se provadi postupné tak, jak na sebe navazuje.
Nejvyhodnéjsi misto pro prdci — bez ohledu na oddé€leni podniku, na hranice
funkc¢nich Gtvarti je prace provadéna na téch mistech, kde je to nejvyhodnéjsi.
Uplatnéni tymové prace — na procesech pracuji tymy tak, aby jejich motivace
byla svazana s pfidanou hodnotou pro zédkaznika.

Procesni zaméreni motivace — motivace neni svazana jen s Cinnosti, ale
i s vysledkem.

Odpovédnost za proces — za proces vzdy odpovida vlastnik procesu.

Variantni pojeti procesu — volbu procesu volime na zékladé¢ pozadavku na
vstupu, trhu, na vystupech piipadné na dostupnosti jednotlivych zdrojt.

3s — samoorganizace, samoftizeni, samokontrola (naptiklad procesni tymy).
Pruzna autonomie procesnich tymii — procesni tym se sestavuje tak, aby byl
schopen reagovat na piipadné nové pozadavky.

Znalostni a informacni bezbariérovost — ptikladem je Knowledge Management

(GRASSEOVA, 2008).
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1.3 Faze implementace procesniho Fizeni

Implementace procesniho fizeni se skldda z nasledujicich péti fazi jak je vidét na

obrazku nize:

Vytvofeni vize
a stanoveni cill

iy

Benchmarking
a definovani
uspéchu

I
Inovace

podnikovych
proces(

i

Transformace
organizace

g

Monitoring
a neustale
zlepsovani proces

Obrazek €. 2: Faze implementace procesniho Fizeni

(Zdroj: Smida, 2007, s. 110)

1.3.1 Vytvoreni vize a stanoveni cilii, kterych ma byt transformaci dosaZeno

roMr

Tento krok ma zasadni vyznam pro procesni fizeni, protoZze pied sebe postavime realné
a konkrétn€ kvantifikované cile, kterych ma byt realizaci reengineeringu dosaZeno

(SMIDA, 2007).

Cilem prvni faze je:

- Vytvofit a rozvijet vizi zdsadni obnovy organizace.

- Zahjjit a spustit reengineeringové Usili.

- Pro reengineeringové usili vytvofit vhodné cile a méfitka vykonnosti a tispéchu.

- Vytvofit o¢ekavani.

- Koordinovat zdroje a vytvorit reengineeringové tymy, které budou budovat
reengineeringové usili (SMIDA, 2007).
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1.3.2 Provedeni benchmarkingu a definovani aspéchu

Tato cast zahrnuje intenzivni praci na ziskdni informaci o postupech, provadénych
uvnitf i vné organizace. Ziskané informace se dale hodnoti, aby bylo mozné urcit, které
postupy se firma rozhodne pievzit, ptizpusobit a vylepsit. Stejné tak musi i aktéfi
reengineeringu zvazit, co vSe lze nebo nelze v pribéhu jeho realizace uskutecnit

(SMIDA, 2007).

Cilem druhé faze je:

- Porozumét, jak funguji stavajici procesy a identifikovat stim souvisejici
problémy.

- Pro kazdy z procesi, ktery ma projit reengineeringem Stanovit vykonnostni cile.

- Vybrat, upravit a vylepsit vhodné best practices.

- Rozhodnout a rozdélit, co je a co neni mozné realizovat a také stanovit

vyznamné parametry (SMIDA, 2007).

1.3.3 Inovace podnikovych procesii

Inovace podnikovych procesii je tou nekreativnéjsi, nejzabavnéjsi a nejvice vzrusujici
etapou z celé implementace reengineeringu. Muzeme fici, Ze je podstatou zasadni
obnovy organizace prostiednictvim reengineeringu procest. Zde je pro organizaci
obrovsky prostor proto, aby vytvofila jedine¢né procesy, které by odrazely jeji silné
stranky, fungovaly maximaln¢ efektivné, rychle a pfitom bezchybné. V této fazi zalezi
na tom, jak velkou konkurenéni vyhodu je organizace schopna vytvotit (SMIDA, 2007).

Cilem této faze je v ramci procesnich tymil vytvofit nové procesy (SMIDA,

2007).

1.3.4 Transformovani organizace

Béhem této faze je organizace transformovdna na procesné¢ fizenou firmu, kterd
vyplynula z reengineeringu. Nejdilezitéjsi je, aby byli zaméstnanci schopni zasadni
zménu realizovat a aby se naucili efektivné pracovat ve zcela novém prostiedi. Jinak se

vize reengineeringu neni schopna naplnit (SMIDA, 2007).
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Cile &tvrté faze:

-V prvni fad¢ zajistit, aby provozni ¢innost organizace byla soudrzna s procesy,
které prosly reengineeringem.
- Podporovat zplnomocnéni pracovnikii tak, aby v podniku, ktery projde

reengineeringem, mohli pracovat efektivngji (SMIDA, 2007).

1.3.5 Monitoring a neustalé zlepSovani novych procesi

Posledni fazi reengineeringu, kterd vSak vétSinou nikdy nekonc¢i, je vybrouseni
implementovanych procesti, monitorovani procesi pro ucely neustalého zlepSovani

a také pienos ziskanych znalosti a zkusenosti (SMIDA, 2007).

Cile této faze:
- Zhodnoceni novych procest a jejich ptizptisobeni podle potieby.
- Pro zlepSovani zhodnotit pfilezitosti organizace.
- Rozsifeni poznatki, také toho co se lidé béhem reengineeringového usili naucili
V ramci organizace, popiipadé kompletné celého hodnotového fetdzce (SMIDA,

2007).

1.4  Procesni pristup

Zakladem procesniho pfistupu je moZznost reakce na rozdilné pozadavky zékaznikl
a nejlépe 1 jejich naplnéni. Diky procesnimu piistupu je moZznost rychlého prechodu od
jednoho zdkaznika k druhému, ktery ma zcela jiné poZadavky a také prechod od
velkého mnozstvi jednoho produktu k velkému mnozstvi riznych produktd. Cilem
procesniho fizeni je rozvijeni a optimalizace chodu podniku tak, aby byl schopen
efektivné, Ucelné¢ a hospodarné reagovat na pozadavky jednotlivych zékazniki.
Zakladem uspéchti je preciznost nasazeni a nasledné prosazovani procesniho piistupu za
trvalé a jednoznané podpory vrcholového managementu podniku (GRASSEOVA,
2008).
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1.5 Procesni tok

Procesni tok si mizeme vysvétlit jako sled Cinnosti, udalosti nebo interakci, ktery
predstavuje postupné rozvijejici se proces, zapojuje do spoluprace minimalné dvé osoby
a vytvari uréitou hodnotu pro zakaznika, jemuz ma slouzit, nebo ptispévek pro podnik,
v némz se uskute¢iiuje (SVOZILOVA, 2011).

VétSina procesnich tokli ma zacatek i konec uvnitf zkoumaného podniku.
Procesni toky mohou prochézet i nékolika vnitinimi organiza¢nimi jednotkami, pokud
se tedy nejedna o jednoduché a kratké sledy ¢innosti. Dnes se vSak stale Castéji stava, ze
mame procesni toky provazany do okolniho prostfedi a to jak smérem k zakaznikim,
tak smérem k subdodavateliim podniku (SVOZILOVA, 2011).

Procesni toky mohou probihat v pfimé navaznosti. To tak, Ze kazdy nésledujici
krok podniku je zavisly na uskute¢néni a ukonéeni pfedchoziho kroku. Mohou vsak
i probihat paralelng, pokud to dovoluje povaha jednotlivych ukolti (SVOZILOVA,
2011).

1.6 Procesni cyklus

Pfi zavadéni procesli musime uvazovat, ze kazdy proces organizace prochazi néjakym
vyvojem. Procesni cyklus je dan regulatory fizeni a ty je nutné jak pfi nastaveni, tak pfti
provadéni procesti respektovat (GRASSEOVA, 2008).

Strategickym cilem podniku je neustdlé zlepSovani procesit proto, aby to

pfineslo prospéch i jejim zakaznikiim (GRASSEOVA, 2008).

Cely procesni cvklus lze znazornit v nasledujicich fazich:

1. faze — zavedeni procesu. Zde je proces popsan, analyzovan a optimalizovan

na zcela novy proces nebo popiipadé od zakladu zménén stary proces.
2. faze — pro zaziti procesu, se po jeho zavedeni provadéji jednotlivé ¢innosti dle

naSich pfedstav. Ke zlepSovani procesu pak dochdzi na zdklad¢ ziskanych

poznatk.
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3. faze - stabilizovani procesu. Tim Ze se organizace snazi neustale zlepSovat
procesy, dochazi ke snizovani vykyvl realné dosahovanych cilovych hodnot

ukazatelu.

4. faze — doladéni procesu. V piedchozich fazich se snazime zjistit odchylky,
které nasledn¢ vyhodnotime a wusmérnime pozadovanym smérem

(GRASSEOVA, 2008).

Nasledujici obrazek zndzoriiuje procesni cyklus graficky:
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Obrazek €. 3: Procesni cyklus
(Zdroj: GRASSEOVA, 2008, s. 90)

Po dobu celého cyklu procesu sbird podnik zkusenosti, analyzuje pticiny odchylek a fesi
dané problémy. To ndam pomahd, abychom se dokazali i na vlastnich chybach neustale

zlepsovat (GRASSEOVA, 2008).

1.7  Procesni analyza

Cilem procesni analyzy je najit v daném podniku nedostatky v procesech s moznosti
jejich inovace a také zjistit, jaké zmény a pro¢ jsou nezbytné. Procesni analyza se da
provadét pouze za predpokladu, Ze jsme si redln€ a srozumitelné namodelovali procesy

(GRASSEOVA, 2008).
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1.8 Procesni tym

Procesni tym tvofi skupina lidi (pracovnikll), kteti maji za tikol podilet se na provadéni
jednotlivych procest. Cely tym ma spolecny cil a poslani, Casto sdileji spolec¢né
hodnoty, sc¢imz souvisi také ukoly, odpovédnost, prostor, informace a vyuzivaji
spolecné postupy. Tym ma piedpoklady navzajem se kvalifikacné doplnovat (tzv.
multifunkéni odbornici). V neposledni tfad¢ také sdileji prospéch z dosazeni jasné
definovaného vysledku, ke kterému byli motivovani. Veskeré problémy fesi tymove

(SMIDA, 2007).

1.9 Procesni mapa

Procesni mapou se d& zobrazit organiza¢ni schéma, pokud je podnik procesné fizen.
Doporucuje se, aby byla procesni mapa soucasti vize, procesn¢ fizené firmy a to tak, ze
mutize byt podle potieby aktualizovana (SMIDA, 2007).

Procesni mapy maji dvé vyhody. Za prvé, jsou velmi jednoduché, protoze
vétSina organizaci ma podle odbornikti 5-10 kliCovych procesti a jeden proces se
obvykle sklad4d z maximalné Sesti subprocesli. Za druhé, procesni mapy jsou stalejsi na
rozdil od tradi¢nich organizacnich struktur. Diky tomu mohou lidé libovolné pfechazet
z jednoho pracovniho tymu do jiného, pomoci Sirokych mezioborovych znalosti

a pohybem mezi procesnimi tymy si mohou dale zvySovat kvalifikaci (SMIDA, 2007).

1.10 Benchmarking

Benchmarking je manaZersky nastroj. Zabyvd se meéfenim a porovnavanim
podnikovych procestli, produktl, sluZzeb a ¢innosti s tim, jak je provadéji organizacni

jednotky (SMIDA, 2007).

Existuji ti1 typy benchmarkingu:

Vnitini benchmarking — probiha vrdmci podniku a vjeho ramci jsou

porovnavany naptiklad produkty, ¢innosti ¢i sluzby jednotlivych divizi.
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Vnéjsi benchmarking — porovnava nas podnik s nejlepsi konkurenci v oboru.

Funkéni benchmarking — porovnava nas podnik s konkurenci ve svété, bez

ohledu na odvétvi, v némz konkurence ptisobi (SMIDA, 2007).

Na zéaklad¢ téchto vysledk benchmarkingu je pak mozné rozhodnout se, co je potieba

zlepsit, abychom si udrzeli $pi¢kovou svétovou konkurenceschopnost (SMIDA, 2007).

1.11 Reengineering

Reengineering je celkové prehodnoceni a radikalni rekonstrukce podnikovych procest.
Cilem je dosahnout maximalnich zdokonaleni z hlediska kritickych métitek vykonnosti,
jakymi jsou naklady, troven sluzeb, kvalita a rychlost odezvy. Zakladni principy
reengineeringu prace je ruseni vSeho, co nepfidavd hodnotu, ale také sluovani
a zjednodusovani prace (SMIDA, 2007).

Procesy, nikoli utvary nebo organizaéni struktury jsou pfedmétem
reengineeringu. V praxi je to vétSinou ale jinak a to hlavné kvili tomu, ze Utvary jsou
V organizaci znamy, zatimco procesy nikoli. Problém je v tom, Ze procesy se Casto
jmenuji stejné jako organizacni utvary, takze je lidé Casto ztotoziuji. To je divodem,
pro¢ by méli byt procesy pojmenovany podle ¢innosti, vyjadiujicich jejich pocéatecni

a koneény stav (SMIDA, 2007).

1.12 Informacni systém Fizeni

Pfi podnikdni mizeme piijimat data z rGznych zdroji — od zakaznikd, ktefi koupili
vyrobky Ci sluzby, prodavajicich, ktefi dodavaji zasoby, vladnich instituci, bank,
pojistovacich spolecnosti atd. Informacni systémy pomahaji organizaci rozpoznavat
vSechna data do uZzitecnych a Gplnych zprav, tfidit a evidovat (MALLYA, 2007).

Zaklad IS fizeni jsou pocitacové nebo rucn€ zpracované procedury, které
poskytuji uplné, uzitecné, a vcasné zpravy. Cilem informacniho systému fizeni je
poskytovat informace potiebné pro vedeni firmy rychle, pfesné¢ a Uplné¢ (MALLYA,
2007).
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,, Vseobecné je informacni systém rizeni systémem, ktery obsahuje rozsahla data
o vSech transakcich probihajicich v podniku“ (MALLYA, 2007, s. 193).

Informacni systém fizeni musi poskytnout manazeriim informace tak, které jim
budou poméhat provadét Cinnosti, které pifimo souviseji se specifickymi oblastmi, za
které zodpovidaji. Informacni systém fizeni musi déale také poskytovat takové informace
o funkénich oblastech firmy, aby manazeti mohli koordinovat aktivity svych utvart
Vv téchto oblastech (MALLYA, 2007).

Cela tvorba informac¢niho systému fizeni v podniku zahrnuje daleko vice vyzev,
neZ tvorba personélu a pracovnich skupin nového IS. Ukol tvorby a realizace jakéhokoli
typu informaéniho systému fizeni je natolik vyznamna, Ze pottebuje rozsahlé planovani

(MALLYA, 2007).

Postaveni databazi v podnikovych IS

Jiz od devadesatych let se zacaly rozvijet podnikové IS. Hlavni divod uspésnosti
a rozvoje podnikovych IS je datové sjednoceni riznych aplikaci IS prostiednictvim
spole¢né databdze. Databaze tak pomohly sjednocenim podnikovych dat ke snizeni
nakladi na materidlové zasoby, k rychlejsi podpofe rozhodovéni, zkraceni cast
realizace zakazek a dalsi (BASL, BLAZICEK, 2012).

Vazba mezi podnikovymi procesy a podnikovymi IS je velmi silna a to z toho
divodu, ze vysledkem zavedeni podnikovych informacnich systému je zlepSeni
podnikovych procesti. Mimo jiné také zlepSeni dostupnosti dat. Procesni orientace je
sice dulezitd, ale nesouvisi pouze s podnikovymi informacnimi systémy. Muzeme ji
vyuzit v riznych podnikovych aktivitich a projektech. Tvorbu a vyuziti jednotlivych
softwarovych aplikaci i model informaéniho systému v podniku ovliviluje snaha
podnikii 0 zménu vykonavanych ¢innosti v souladu s principy procesniho fizeni (BASL,
BLAZICEK, 2012).

Z pohledu zavedeni podnikovych IS je velmi dualezité rozdéleni jednotlivych
procest podle automatizovatelnosti, protoZe IS jsou vyuzitelné nejvice pro podporu
dobfe automatizovatelnych procesii. IS mohou také pomoci pii podpofe kreativnich
¢innosti jako je naptiklad tvorba novych vyrobkt, marketingovych plant apod. (BASL,
BLAZICEK, 2012).
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1.13 ERP systém

Do ERP muizeme zaradit aplikace, které piedstavuji softwarova feseni uzivana k fizeni
podnikovych dat a pomahajici planovat cely logisticky fetézec od nakupu pres sklady
po vydej materidlu, dale také fizeni obchodnich zakazek od jejich ptfevzeti az po
expedici, vcetné¢ planovani vlastni vyroby a stim spojené finan¢ni a nékladové
ucetnictvi 1 fizeni lidskych zdroji. ERP ovliviiuje podnikové procesy, podporuje je
a vmnoha pfipadech automatizuje. ERP je také tzce spjat s reengineeringem
podnikovych procest a s projekty kvality ISO (BASL, 2008).

ERP je urcitd podnikové databaze, do které si podnik zapisuje vSechny dilezité
podnikové transakce. V databazi se pak data zpracovéavaji, monitoruji a na zaklad¢
vysledkl jsou dale reportovana. ERP je tedy jadro informacéniho systému organizace,
které spolu s aplikacemi SCM, CRM a BI tvoii rozsifené ERP, neboli ERP II (BASL,
2008).

Pro rozSifeni ERP si uvedeme hlavni sméry v nasledujicich tfech zdkladnich
oblastech:

- SCM (Supply chain management) — fizeni dodavatelského fetézce.

- CRM (Customer Relationship Management) — fizeni vztahu se zakaznikem.

- Bl (Business Inteligence) — manazersky informacni systém (BASL, 2008).

1.13.1 Funkéni moduly ERP

ERP zahrnuje ¢innosti, které souviseji se spravou zakladnich dat (napf. kusovniki,
pracovist, technologickych postupti, zédkaznikli, skladovych mist, dodavateli apod.)
a také s dlouhodobym, stfednédobych i kratkodobym planovanim zdroji dilezitych pro
realizaci jednotlivych obchodnich zakazek (BASL, 2008).

ERP pokryvaji zejména dvé funkéni oblasti:

Logistiku — pokryva celou podnikovou logistiku, tj. nakup, skladovani, vyrobu,

distribuci a zejména planovani zdroja.
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Finance — zde fadime finan¢ni, nakladové a investi¢ni ucetnictvi a v neposledni

fad¢ i podnikovy controlling (BASL, 2008).

Informacni systémy se dnes nejvice zaméiuji na podporu podniku prodat jak svoje
vyrobky, tak i sluzby. Vedle vhodného tcelového zaméteni ERP to predstavuje hlavni
divod, pro¢ podniky zavadéji nové komunika¢ni kandly se zékazniky, které jim
zprostiedkovavaji pravé ICT. Vytvareni a zlepSovani vztahu se zakaznikem se stava
dalezitym ukolem IS. Podniky se pomoci implementace informacnich systému snazi byt

Vv pravidelné€j$im kontaktu se zdkaznikem (BASL, 2008).

1.14 CRM systém

Proces vyvoje podnikatelského prostfedi v poslednich letech vedl k tomu, ze manazefi
jsou vétsSinou nuceni vnimat kazdého zakaznika zcela odlisné. Je tfeba rozvinout
individualizovany marketing tzv. one to one a uplatiiovat ne¢kterou ze strategii fizeni
vztahii se zakazniky (LOSTAKOVA, 2009).

Kli¢ovym aspektem CRM systému je vytvofeni dostateéné silného vztahu se
zakaznikem, ktery nasledné pfinese podniku co nejvyssi hodnotu (LEHTINEN, 2007).

CRM je rozsifujici soucasti oblasti ERP a zarovenl je poznacovano za jednu
z hlavni oblasti pouziti ICT, kterd dominuje vysokym potencidlem piinosti pro podnik.
Zéakladem CRM systému je aktivni databaze soustfedénd na jedno misto, ktera podobné
jako ERP podporuje automatizaci procesta (BASL, 2008).

Podstatou CRM je ,, mysleni a chovani prodavajiciho zamérené na zakaznika,
S cilem rozvijet dlouhodobé vyhodné vzdjemné vztahy. Cilem CRM je maximalizovat
prospéch (obrat, zisk) z kazdého jednotlivého zdkaznika “ (KOZEL, 2011, s. 58).

Proces fizeni informaci v ramci CRM se zabyva shromaZd’'ovanim, ovérovani
a predevsim vyuZzivanim dat a informaci o zakaznicich. Tyto informace ziskavame ze
vSech mist firmy proto, aby firma mohla své zakazniky co nejlépe poznat a poté na né
mohla vhodnym zptisobem reagovat (KOZEL, 2011).

Systtm CRM poméha jednotlivym organizacim pii dosahovani jejich cili
v oblasti vztaht se zdkazniky a to tak, Ze méfi hlavni indikatory vykonnosti ziskdvané

prave prostiednictvim CRM v ramci zakaznického Zivotniho cyklu. To umozni podniku
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zvySovat interni efektivnost a cilenost riznych akci, napiiklad marketingovych kampani
(BASL, 2008).

Koncept CRM je jeden z nejnovéjSich marketingovych koncepti, ktery se
V praxi zac¢ina uplatiiovat vic a vic. Lze tedy predpokladat, ze se systém CRM bude stéle
vyvijet. Ma-li podnik vytvaret a zvySovat svou hodnotu, je potfeba neptetrzité vytvaret
nové znalosti o zakaznicich, vytvofit prostfedi znalosti, které bude usnadiovat ¢innost
firmy a aktivni jednani v novém konkurenénim prostiedi (LOSTAKOVA, 2009).

Je dtlezité, aby se podnik zameétoval na zékazniky a posiloval dlouhodobé
vztahy s nimi a to diferencované podle potieb zakaznikd v zavislosti na jejich hodnoté
pro podnik. VSe je =zapfiinéno tim, ze pozice zakaznikii je stale silngjsi

(LOSTAKOVA, 2009).

1.14.1 Strategie zavadéni CRM

Jak uz bylo vySe uvedeno, zdkladem CRM systému je cilené budovani vztaht
K nejziskovéjsim zakaznikiim. Tvorba strategie tedy nahrazuje ¢innosti, které sméfuji ke
zvySeni podilu na trhu daného produktu aktivitami, které néasledn¢ zvySuji podil na

objemu nakupu daného zakaznika (Crmportal.cz).

Doporuéeny postup pro vypracovani uspésné strategie je pak nasledujici:

Uvodni a analyticka ¢ast

Tato Cast obsahuje ptfipravu strategie, pfevzeti a potvrzeni spravnosti vystupl
sdruZeni strategie, stanoveni cilll a vize syst¢ému CRM (definice jednotlivych pozadavki
na CRM, analyzu sou€asného stavu CRM 1 s hodnocenim CRM trendi, formulace vize

a cilt CRM (Crmportal.cz).

Navrhova a realiza¢ni ¢ast

Do této Casti fadime systémovou integraci podniku s jejim okolim, integraci
internich podnikovych procestt vzhledem k CRM (zahrnuje definici funkcionalitnich
pozadavkt na CRM IS a optimalizaci podnikovych procesti) a definice CRM modelu

spole¢né s navrhy modelt procesit CRM (Crmportal.cz).
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CRM je vyhodné i pro zakazniky. Diky CRM mitize zdkaznik aktivné komunikovat
I svice dodavateli daného produktu, customizovat si sviij pozadavek a vybrat si
nejvhodnéjsi nabidku z hlediska ceny, terminu a zpisobu dodani. Je nutné ale fici, ze
tento efekt na druhé strané¢ sniZzuje zakaznickou loajalitu k uréitému vyrobci i

dodavateli sluzby, ktera je dalezitym faktorem trvalého vztahu a prodeju (BASL, 2008).

1.14.2 Zavadéni CRM

Pokud chceme dosahnout piinosi z CRM, vyzaduje to podstatné zmény v piistupu
podniku k marketingovému managementu. Musime si uvédomit, Ze uplatnénim strategie
CRM lze vyrazné zvysit jak hodnotu zékaznika, tak hodnotu zdkaznické zékladny pro

podnik (LOSTAKOVA, 2009).

Existuje mnoho faktort pro vyb&r CRM IS. Je nutno si dopfedu ujasnit:

- M4 podnik zkuSenosti s problematikou CRM a popiipad¢ jaké?

- Je k dispozici dostate¢ny rozpocet?

- Jaké ma zkuSenosti nase konkurence s jednotlivymi typy systémua?

- Jak velké je dany podnik?

- Které podnikové ¢innosti bude tieba pouzit, vzhledem k fizeni zdkaznikt?

- Budeme moci n¢jak kombinovat dalsi informacni systémy se zavedenym CRM
systémem?

- Jak velkd mame nédroky na navratnost investice?

- Je pro naSe odvétvi na trhu vibec n¢jaky CRM informacni systém

(Crmportal.cz).

V soucasné dobé¢ si firmy nemohou dovolit fungovat naprosto samostatné. Nemohou
vyvijet nové vyrobKy, kontrolovat prodejni kanaly bez jakéhokoli seznameni se zajmem
spotiebiteld, formulovat sva marketingova sdéleni apod. Spotiebitelé se chtéji podilet na
vytvafeni hodnoty pro sebe sami a to tim, Ze se snazi vstupovat do vztahii vzajemné
soucinnosti s firmami. Pro podnik je vhodné si délat analyzy zakaznikd. Hlavnim

smyslem této analyzy je odhalit mezery v uspokojovani potieb a pozadavki zdkazniki
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a ohalit tak rtizné piileZitosti ke zlep$eni nabidky a obsluhy zakaznikéi (LOSTAKOVA,
2009).

1.15 Marketing

Marketing je vSude kolem nas. Formaln¢ i neformaln¢ se lidé a spole¢nosti zabyvaji
pomérné velkym mnozstvim ¢innosti, které bychom mohli nazyvat marketingem. Dobry
marketing se ve stale vétSi mife stava dilezitou Casti podnikatelského uspéchu.
Marketing i hluboce ovliviiuje nase kazdodenni zivoty. Je témét ve vSem, ¢im se
zabyvame — od S$atd, které nosime, ptfes webové stranky, na které klikneme, az
k reklamam, na které se divame (KOTLER, KELLER, 2007).

Cilem marketingu je, aby se prodavani stalo ¢aste¢né nadbyte¢cnym. Cilem je
poznat a hlavné pochopit zdkaznika tak dobie, aby mu vyrobek nebo sluzba naprosto
vyhovovala a prodavala se sama. V idealnim ptipadé¢ by mél podnik diky marketingu

ziskavat zdkazniky ochotné kupovat (KOTLER, KELLER, 2007).

1.16 Marketingové rizeni

Marketingové fizeni vychdzi z pfedem definovaného posldni organizace. Z cile se pak
vymezuji vize a znich se vytyCuji cile. VSechny tyto polozky jsou nasledné
rozpracovany a konkretizovdny ve zvolené marketingové strategii a nakonec
Vv operativnim marketingovém plénu (FORET, 2010).

Marketingové fizeni je proces, ktery zahrnuje analyzu, planovani, realizaci
a kontrolu marketingu, za u€elem dosazeni cilli organizace, jak zndzoriiuje nasledujici

obrazek (BLAZKOVA, 2007).

» Marl}cetmgoye » ftealnza‘ce ) » Marketingova
planovani marketingového planu kontrola
Rozhodovani Komunikace Rozhodovani
Rozhodovani
Motivace

Obrazek ¢. 4: Proces marketingového Fizeni
(Zdroj: Blazkova, 2007, s. 15)
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vvvvvv

aktivitami v ramci jednotlivych etap marketingového fizeni i mezi nimi (BLAZKOVA,
2007).

Marketingové fizeni neni pouhym fizenim marketingovych aktivit organizace,
ale zahrnuje také fizeni vSech ¢innosti, jejichz zakladnim cilem a stfedem pozornosti je
spokojenost zdkaznikli a vyuzivani trznich spoleCnosti. Definice vlastniho poslani
podniku a vymezeni urcitych cilt (kratkodobych i dlouhodobych) jsou vychodiskem pro

ucinnou a uspésnou aplikaci marketingu v fizeni (FORET, 2010).

Jednou z podpor fizeni marketingu v informa¢nim systému je i systém CRM (Customer

relationship management) neboli fizeni vztaht se zakaznikem.

Marketingova strategie

Cilem marketingové strategie je konkretizovat marketingové cile a aktivity celkové
strategie organizace. Kazdy podnik je do zna¢né miry jedinecny svym poslanim, vizi
nebo cili. Proto by mél mit také svoji vlastni marketingovou strategii. Za zakladni
strategii lze povazovat napf. strategii Gtocnou neboli ofenzivni a strategii obrannou

neboli defenzivni (FORET, 2010).

Marketingovy plan

Zakladnim néastrojem kazdodenniho fizeni a koordinace zejména marketingovych
aktivit podniku je marketingovy plan. Jeho hlavnim ukolem je zavedeni a praktické
ovéfeni vybrané marketingové strategie, z niz vychazi (FORET, 2010).

Z uvodni analyzy vychoziho stavu vyhodnotime, kde se nachazime a jak na tom
ve skutecnosti jsme, zatimco zvolenou marketingovou strategii si miizeme stanovit, kam
chceme dospét. Marketingovy plan vyty€uje jednotlivé kroky a kontrolni body, které
musime Uspésné zvladnout (FORET, 2010).

Dobfte zpracovany marketingovy plan ndm pomdha ziskat dal§i nové informace

pro motivaci vlastnich zaméstnanct, osloveni partnert pro finan¢ni uvéry atd. (FORET,

2010).
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2  ANALYZA PROBLEMU A SOUCASNE SITUACE

Kazdy den piijde na firmu nékolik poptdvek od potencidlnich klientl. Snem kazdé
firmy je mit natolik dobfe vybudovany systém vyroby, aby byla schopna uspokojit
takika kazdou poptavku. Ne kazda firma ma takové prosttedky pro podporu fizeni, aby
toto dokazala splnit. Vzhledem Kk rozsahlosti procest ve strojirenské firmé, jsem se
V praci zamétila pouze na oblast komunikace se zdkaznikem jako soucast prubchu
zakazky firmou a jeji podpory v informacnim systému.

Analyticka ¢ast zahrnuje pfedstaveni spoleCnosti a jeji organizacni struktury.
V ramci globalni analyzy je graficky zndzornénd procesni mapa, popsan pribch
zakdzky a proces poptavky. Dalsi ¢asti je pak detailni analyza, kde jsem detailné
popsala poptavku a marketing firmy. Analytickou ¢ast jsem ukoncila zhodnocenim
stavu firmy, kde uvadim zjiS§téné nedostatky, které jsou pak rozebrany v ¢asti navrh na

zlepseni.

2.1  Predstaveni spole¢nosti

Prvni brnénské strojirna Velka Bites, a. s. je moderni a hlavné prosperujici spole¢nosti
V oboru pfesného strojirenstvi. Je to tradi¢ni vyrobce vysokootackovych stroji pro
letectvi a energetiku (PBS VELKA BITES, 2012).

Dosud ziskané vysledky Prvni brnénské strojirny Velkéd Bites, a. s. a spokojeni
kvalitu, ziskavani certifikanich osvédceni systému jakosti podle norem ISO, AS
a dalsich typovych & vyrobnich certifikaci, technicky rozvoj a dalsi (PBS VELKA
BITES, 2012).

Tato spolecnost je divizné rozdélena do 4 divizi a to divize centrum a galvanovna,
divize ptfesn¢ho liti, divize letecké techniky a divize industry. Kazda divize je
samostatné hospodaftici vyrobni jednotka, ktera ma pro svoji ¢innost veskeré potiebné
persondlni a technologické vybaveni a vlastni vyrobni program.

Mezi hlavni trhy, na kterych se firma pohybuje, fadime Evropskou Unii, Rusko,

Cinu a na vyznamu nabyva trh USA a Indie.
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Historie spole¢nosti

Historie firmy sahd az do roku 1950, kdy se ve Velké Bitesi postavila prvni vyrobni
hala s obsluznymi budovami. Spole¢nost ale navazovala na historii Prvni brnénské
strojirny, ktera byla zalozena jiz vroce 1814. Vroce 1951, se zdvod organizané
zaclenil do statniho podniku Prvni brnénska strojirna Brno, kde zaznamenal dynamicky
rozvoj podminény vyvojem technicky néaro¢ného vyrobniho programu. Podnik se
rozrustal a jeho vyrobni program ménil a vyvijel. Pilifem celé vyroby byly piistroje
leteckého pramyslu, turbiny malych vykoni a vyrobky slévarny ptesného liti.

Prvni brnénska strojirna Velka Bites, a. s., byla do roku 1991 soucasti holdingu
Prvni brnénské strojirna, ktera méla pobocky v Brné, Velké Bitesi, Tiebici apod. Poté se
vSak osamostatnila a dnes uz je samostatnou jednotkou v oboru pfesného strojirenstvi.

Z Divize turbodmychadel byl vytvofen samostatny podnik PBS Turbo,
S postupnym 100 % podilem némecké firmy MAN Augsburk, z Divize turbin byla
vytvotena spole¢nost PBS Energo (PBS VELKA BITES, 2012).

Soucasnost spolecnosti

PBS Velka BiteS nyni podnika Vv oboru pfesného strojirenstvi. Je komplexnim
strojirenskym vyrobcem, ktery zajistuje ptfesné odlitky, hi-tec obrabéni kovu,
galvanické povrchové Upravy a naslednou montaz hotovych vyrobkll. Zakaznici oceniuji
vysokou technickou troven, spolehlivost a kvalitu vyrobkt i sluzeb spolecnosti, coz je
mozné vidét i ztitulu ,,Firma roku®, ktery byl vroce 2012 firm¢ PBS Velka Bites
udélen (PBS VELKA BITES, 2012).

Nabidka vyrobki a sluZeb

PBS Velka Bites je vSeobecné uznavanym svétovym vyrobcem malych leteckych
proudovych a turbinovych motorii, pomocnych energetickych jednotek, systému
klimatizace pro letouny a vrtulniky, déle turbinovych zdloZznich zdrojt energie, odlitkt
pfesného liti pro automobilovy, letecky, sklarsky primysl a zdravotnictvi

a Vv neposledni fad¢ také dekantacnich odstfedivek pro Cistirny odpadnich vod, tedy
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programl bezprostfedné souvisejicich s ekologii a ochranou zivotniho prostfedi (PBS
VELKA BITES, 2012).
2.2 Organizacni struktura

V Cele firmy stoji pfedstavenstvo a ji samotnou pak fidi generalni feditel. Je rozdélena

divizné rozdélena do 4 divizi jak zobrazuje obrazek €. 5.

Predstavenstvo

Finanéni asek
Controlling
Propagace

Usek fizeni jakosti
Sekretariat

Generalni feditel

Divize centrum D'ivize _ ) Div.ize B Divize industry
a galvanovna letecké techniky presného liti
H Reditel | H Reditel | H Reditel | H Reditel |
—| Utvar personalistiky ‘ —| Ekonomika | —| Ekonomika | —| Ekonomika |
H Utvar IT | H Obchod/ Marketing | H Obchod | Marketing | H Obchod / Marketing |
—| Vyrobné technicky atvar ‘ —| Konstrukce | —| Technologie | —| Technologie |

Galvanovna \ —| Projekty a vyvoj | { Vyvoj odlitkd | { Vyvojova konstrukce |
—| Marketing \ —| Technologie | —| Plan. a fizeni vyroby | —| Plan. a fizeni vyroby |
H  Doprava a expedice | H Plan. afizeni vyroby | H Vyroba | H Vyroba |
~| Utvar zasobovani \ ~| Vyroba | { Technicka kontrola | { Nastrojarna |
- Energetika a ziv. prostf. | H Zkusebna | H Laboratofe | H Technicka kontrola |
- ProjektESPOSA | H  odd.let.zpus. | 4 Sekretariat | 4 Sekretariat |
—| Sekretariat \ —| Technicka kontrola |

4 Sekretariat |

Obrazek €. 5: Organizacni struktura podniku
(Zdroj: Barta, 2013)
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Divize centrum a galvanovna (stav k 1.1.2014)

Divize se soustfedi na déleni materidlu fezanim a palenim, nedestruktivni zkousSeni —
rentgen, penetracni a magnetickou kontrolu, chemické a mechanické zkousky materiala,
metrologie, investi¢ni projekty, propagace, servis, technicka obsluha vyroby atd.

Pro utvar galvanovna jsou typické na galvanické povrchové upravy, které
zahrnuji eloxovani — tmavy odstin, elox tvrdy — Cernd barva, elox pfirodni — bezbarvy,
erny barva, zluty (dvojchroman), niklovani, cinovani, zinkovani (PBS VELKA BITES,
2012).

Divize letecké techniky

Divize vyrabi proudové motory stahem od 20 do 150 daN, turbovrtulové
a turbohfidelové motory s vykonem do 200 kW pro pohon bezpilotnich prostiedkil,
malych letounti a vrtulnikl, hydrauliky letadel a vrtulnikti s vykonem do 100 kW, malé
plynové turbiny slouzici jako generatory vzduchu pro startovaci systémy a nouzové
zdroje energie, turbinové motory slouzici k pohonu vysokootackovych generatort
S permanentnimi magnety a generatory s vyuzitim pievodovky. Dale jsou to také
vzduchové startovaci turbiny leteckych motort, klimatizacni systémy letadel, héliové
expanzni turbiny, které jsou pouzivany ke zkapaliiovani hélia, nizkoteplotni kompresory
pro odsavani par hélia v supravodivych zafizenich.

Je zde nutnost naro¢nych vypoctl v oblasti proudéni, Zivotnosti a dynamiky,
pevnosti, navrhy prutocnych ¢asti turbin a kompresorti pro interni vyvojové techniky

i pro externi zdkazniky atd. (PBS VELKA BITES, 2012).

Divize presného liti

Zde se setkame s presné litymi odlitky metodou vytavitelného modelu z uhlikovych
oceli, vysoce legované oceli superslitiny na bazi niklu a kobaltu rozsahu hmotnosti 0,05
— 44 kg. Divize poskytuje odlitky jako lopatky, jaddrové odlitky lopatek turbin segmenty
plynovych a parnich turbin, turbodmychadlova turbinova kola a lopatky pro dopravni
techniku, rozvlaknovaci hlavy pro sklafsky primysl, kloubni nadhrady pro zdravotnictvi,

duté chlazené lopatky leteckych motori, apod. Divize pouziva 3D tiskarny pro vyrobu
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modeld, které slouzi pro urychleni ovétovacich odlitkti jako soucast kompletni
technologie Rapid prototyping. Pro urychleni vyvoje odlitki divize vyuziva simulaéni
program Pro-CAST jako nastroj ovéteni licich parametrti po Cas pfipravy technologie
liti (PBS VELKA BITES, 2012).

Divize industry

Divize je idedlnim partnerem pro kooperacni vyrobu. Je centrem obrabéni pro veskeré
vyrobni programy firmy. Specializuje se na vyrobu turbin, rotacnich stroju
a rozmérnych dilcti vysoké presnosti, pouzivanych zejména v energetice, potravinarstvi
a letectvi. Do vyrobniho programu také patii zajistovani kompletni montaze vyrobkul
nebo slozitych soustav pro strategické zakazniky.

Findlnim produktem divize jsou dekantacni odstfedivky, které se uplatiuji
v komunalnich ¢istirnach odpadnich vod, kde se vyuzivaji k odvodnovani kala. Existuji
ale 1 aplikace pro chemicky, potravinarsky nebo jaderni pramysl.

Divize disponuje rozsahlym strojnim parkem, ktery umoznuje Siroké spektrum
to viceucelova obrabéci centra a stroje k elektroerozivnimu obrabéni. Industry ma také

vlastni svarovnu.

Vertikalni délba ¢innosti je v diviznim uspofadani (do ¢tyt divizi) spole¢nosti stanovena
organiza¢nimi stupni:

- divize

- provoz

- dilna

Popis odpovédnosti v oblasti marketing, obchod/marketing

Popis odpovédnosti v oblasti marketing a obchod/marketing je shodny pro vSechny ¢tyti
divize. Ulohou utvaru je realizace cilti obchodni politiky spole¢nosti ve vztahu na
produkci divize. Cinnost je sméfovana do oblasti marketingu a prodeje. Cinnost je

organizovana v oblasti prodeje, servisu a propagace vyrobki.
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Sestavuje zpusoby spolu s postupy prodeje vyrobkil ve vztahu na podminky trhu,
a také tidi nabidkovou ¢innost, organizuje vytvareni sit¢ prodeje, vyhledava nové trhy
a nasledné moznosti uplatnéni vyrobkii jednotlivych divizi. Sestavuje prodejni plany,
rozhoduje a schvaluje obchodni zavazkové vztahy v ramci své pisobnosti (PBS
VELKA BITES, 2012).

Odpovida za fizeni a organizaci ¢innosti odbornych pracovist, stanovuje
zpusoby a postupy prodeje vyrobkil divize ve vztahu k teritorialnim podminkdm trhu.
Dale sestavuje prodejni plany a sleduje jejich plnéni, rozhoduje a schvaluje obchodni
zavazkové vztahy vramci své pusobnosti a delegované pravomoci (PBS VELKA

BITES, 2012).

Popis odpovédnosti v oblasti utvar IT

Predmétem cinnosti Gtvaru IT je sprava informacnich systémi véetné zabezpeceni jejich
provozu. V neposledni fad¢ jsou to pak sluzby organizace spolecnosti, reprografické
sluzby, archivni a spisova sluzba v ramci celé spole¢nosti.

Cinnost stiediska je zaméfena na informaéni technologie, poskytovani odborné
metodické pomoci v oblastech vyuziti vypocetni techniky, hromadné zpracovani dat,
implementaci uzitych, fidicich systému a samoziejmé vlastni provoz pocitaci véetné

udrzby poéitadové sité (PBS VELKA BITES, 2012).

2.3 Popis informa¢nich systémii firmy

Odd¢leni informacnich technologii zajistuje provoz a rozvoj IS/IT pro firmu a pro PBS
ENERGO a.s. Zakladem informac¢niho systému v PBS Velka Bites, a. s. je ERP - IS
QAD, ktery je doplnény specializovanymi programy (BARTA, 2013).

ERP - QAD - je vyuzivan pro komplexni zabezpeCeni informacnich tokll uvniti
podniku. Jedna se o modularni programovy produkt americké firmy QAD.

QAD je plné¢ integrovany, komplexni systém, ktery podporuje distribuci, vyrobu
a finance. Tento systém obsahuje cca 30 modultl, z nichz v PBS Velka Bites, a. s. jsou

instalovany nasledujici: finance, sprava zavazku, sprava pohledavek, fizeni skladu,
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nakup materidlu, vstup objednavek zakaznika, fakturace a analyza prodeje, sprava
vyrobnich dat, fizeni dilny, nadklady, hrubé pldnovani a planovani MRP a kapacitni

planovani (BARTA, 2013).

Systémy, které jsou integrovany se systémem QAD:

WINFAS — systém pro evidenci a sledovani majetku. Doklady vytvofené pii
potizeni, pohybech a odpisech majetku jsou zictovany v QAD.

Target — systém pro zpracovani mezd, v oblasti vstupti a vystupll napojen na
QAD.

TPV2000 — systém pro technickou pfipravu vyroby, napojen na QAD. Zde je
vyuzivan modul Tok préce.

Dochazka — systém slouzi pro sledovani dochazky zaméstnancii.

SRK — systém pro Fizeni kvality, napojen na QAD (BARTA, 2013).

Pro lepsi orientaci v informacnim systému firmy, jsem systémy znazornila i do mapy na

obrazku ¢. 10.

TPV2000 Dochazka

Obrazek ¢. 6: Mapa aplika¢niho softwaru

(Zdroj: vlastni zpracovani)

Podnik pouziva i program MERAK (Icewarp), ktery zprostiedkovava komunikaci mezi
pracovniky spolecnosti a elektronickou poStou. Soucdsti IS je intranetovy server
(BARTA, 2013).

Dalsim systémem je pak Pro/Engineer neboli systém pro automatizace

strojirenského navrhu technologie. Pomoci soubézného névrhu systém zlepSuje
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spolupraci mezi Cleny vyvojového tymu a to hlavné diky své jednoduché a jednotné
datové struktuie. Systém je zalozeny na objemovém modelovani, vykonné architektuie

a konstrukénich prveich (BARTA, 2013).

Podnik pouziva pro podporu procesniho fizeni metodou BSC — fizeni podle vykonovych
cili. Tato metoda je vyuzivana pro zvySovani vykonnosti podniku. Metoda stavi na
sdilenych adresatich v Excelu, simportovanymi daty ze systému QAD (GRZNAR,
2013).

TPV2000

Zde se zaznamenava planovani piedvyrobnich etap vyroby, ke kterym lze evidovat, jak
dlouho bude dand operace trvat (sekundy, minuty, hodiny, dny), jak dlouho trvalo
planovani operace, datum zacitku a planovaného konce operace. Lze zde ukladat
dalezité dokumenty k vyrob¢, kalkulace, cena, atd.

Tento program i kontroluje, kolik se realné udélalo. Je zde piehledné vidét,
ktery zamé&stnanec, z které divize, co a jak dlouho délal na konkrétnim dilci.

V tomto systému obchodnici ukladaji veskeré zéakladni informace o svych
klientech jako je jméno a pfijmeni, popiipad¢ nazev obchodni firmy, adresu, kontakt,
napf. telefonni Cislo, fax nebo e-mail. Velmi zkracené si zde miZe obchodnik poznacit
o jaky druh vyroby ma klient zajem a dal$i pro néj dilezité poznamky pro budouci

komunikaci se zakaznikem.

Firma PBS mé zakoupeno 50 licenci pro TPV2000, kde je PBS jako jeden podnik -
jedna databaze pro divizi letecké techniky a divizi industry (divize pfesného liti
TPV2000 nepouziva). Tyto licence umoznuji, ze do TPV2000 muze byt v jednom
okamziku piihlaSeno vice uZivateli. Pro PBS to znamend, Ze az 50 pracovniki muze
pracovat stimto softwarem najednou. Toto mnozstvi je pro firmu plné dostacujici,
avsak Ix rocné provadi licencni audit, kde se zjistuje vyuzivani licenci a posuzuje se,
zda by firma neméla do licenci vice investovat nebo naopak, zda nebude vhodné&jsi

sniZit pocet licenci.
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2.4 Proces poptavky

Prijeti Zaznamenani Vzajemna Nabidka Realizace
poptavky poptavky komunikace nabidky

Obrazek €. 7: Proces poptavky

(Zdroj: vlastni zpracovani)

Zjednoduseny proces poptavky znazornuje obrazek €. 7. V ptipad¢, ze piijde na firmu
poptavka, ma technologické oddéleni za tkol uréit jednotlivé parametry (rozméry),
dodaci lhitu, zpracovat zakaznikovi cenu, apod. Jakmile je tato ¢ast hotova, pfesune se
poptavka na vyrobu, ktera se musi vyjadfit, zda jde vyrobek viibec zpracovat. Cely tento
zapis se piedava klientovi, ktery ma za ukol se k zakazce vyjadfit. Odsouhlasit navrh
a spustit tak proces realizace poptavky a poté i proces realizace vyroby nebo navrh

odmitnout a zde proces konci.

Pro podporu fizeni tohoto procesu ma firma k dispozici program TPV 2000. TPV 2000
ma rizné moduly jako konstruktér, technolog, manazer zakéazek, tok prace, klasifikace,
architekt, administrator, vyroba a dal$i. Firma pouziva modul Tok prace pro fizeni
poptavek. Tento modul si sama upravila.

Do TPV 2000 se zapisuje postupné vse, ¢im si poptavka projde. Pies jaké useky
ve firm¢ prochazi, kdo ji pfijima, kam putuje poptavka potom a to vSe proto, aby se

mohla v celém procesu co nejefektivnéji piipravit nabidka.

Na obréazku €. 8 je vidét tok poptavkového scénarfe z programu TPV 2000. Jednotlivé

etapy jsou:
- Start toku zahrnuje ulozeni nové poptavky. Vedouci oddé€leni zada praci svym
podiizenym na ptislusné divizi.
- Dals§im krokem obchodniho odd¢€leni je zadani a specifikace poptavky.
- Nasledujici krok je schvéleni a to za prvé na oddéleni konstrukce, ktera
pfezkouma vykresovou dokumentaci a za druhé na oddé€leni technologie, ktera

piezkoumava technologii vyroby dle dokumentace.
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Dale se vyjadii oddéleni hmotného zabezpeceni, které zajiStuje material pro
vyrobu, zjistuje nakup materialu a dalsi informace s materidlem spojené.
Odd¢leni planu a fizeni vyroby stanovuje termin vyroby.

Kontrolu veskeré dokumentace provadi oddéleni technické kontroly.

Obchodni oddé€leni na zaklad¢ téchto etap vytvori nabidku (zapiSe zplisob
vyfizeni poptavky) a nasleduje vyjadreni, kde se zjisti, zda byla nabidka od

zékaznika akceptovana ¢i nikoli. Krokem ukonceni a sprava toku se vlozi nova

poptavka.
Start toku -
obchodni odd.
\V/
Zadani - obchodni
odd.
Vi ' Vi
Schvaleni Schvaleni
konstrukce technologie
|
Vi |

Material - odd.
hmotného zasobovani
\/

Vyroba - odd. planu
a fizeni vyroby
W/

Kontrola - odd.
technické kontroly
W/

Nabidka -
obchodni odd.

Vi
Vyjadfeni -
obchodni odd.

/
Ukonceni a sprava
toku

Obrazek €. 8: Tok scénare

(Zdroj: vlastni zpracovani dle PBS Velka Bitese, 2014)
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2.4.1 Zpracovani navrhu nabidky

V soucasné dob¢ zakazka prochézi firmou, poptipad¢ ptislusnou divizi, podle toho, kam
se klient se svou poptavkou obrati. Dana divize se k poptavce vyjadii a to tak, ze bud'to
poptavku schvali a zacina proces poptavky, nebo se klientovi vyjadii, Ze jeho poptavku
nedokaze uspokojit.

Divize si navzdjem zadkazniky ani informace o probihajicich obchodech
neptfedavaji. Vysledkem je nasledujici. V ptipadé€, ze napi. DPL neni schopna zakazku
realizovat a napt. DIS by ji zrealizovat, ale neni o tom nijak informovana, a proto zde

proces zakazky kon¢i.

25 Prubéh zakazky firmou

Kazdd zakazka firmou prochdzi samostatné jednotlivymi divizemi. Kazdou divizi
ovlivitluje pfimo objednavka neboli klient. Ten urc¢i, jak bude vyrobek vypadat.
Poptavku posle na PBS Velka Bites. Zde se zakazka zpracovava a posuzuje se, zda
vibec dokdzi vyrobek vyrobit, za jakou cenu, v jakych rozmeérech, urci veskeré
parametry a vysledkem je hotova, zpracovand nabidka. Obchodnik zpracuje klientovi
navrh nabidky s urcitym rozpoc¢tem, vyrobni postup piipadné i s vykresem, pokud je
nutny a ten mu odesle ke schvaleni. Pokud klient souhlasi s ndvrhem, stdva se pro firmu
zakaznikem a nabidka se realizuje.

Realizace nabidky se povazuje za kompletni, pokud je nabidka potvrzena
zakaznikem. V tom okamziku cely proces zafina vytvofenim zakazky. Poté nasleduje
definitivni vyjasnéni specifikace zakazky mezi obchodnikem s klientem, kdy se obé&
strany snazi, aby doslo k realizaci nabidky.

Proces realizace zakazky neni v zddném ptipad¢ jednoduchy a Casto muze
probihat v fadech mésici. Cilem je vSak zakédzku zrealizovat, zékaznika uspokojit
a vytvaret si tak loajalni zakazniky, ktefi budou firm& vérni a budou se k jejim

produktiim nebo sluzbam vracet.
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Synergie mezi divizemi

Soucasny prubeh zakazky divizemi ndzorné zobrazuje obrazek ¢. 9, ve kterém Sipka

vyznacuje zakazku.

v v v v
DPL DIS Galvanovna DLT
Odlitek Obrobek Povrchova Vyrobek

uprava
\% v \%
v

Obrazek €. 9: Pribéh zakazky divizemi
(Zdroj: vlastni zpracovani)

Jak je z obrazku patrné, hlavni problémem to, ze marketing/obchod jednotlivych divizi
spolu navzajem nespolupracuji a nefesi se, zda je mozné zakazku zrealizovat v jiné

divizi. Cilem firmy je, aby zakazka probihala napfi¢ vSemi ¢tyfmi divizemi.

Kooperace

Vétsina vyrobel aplikuje pro svou vyrobu koncept Make-Or-Buy. To znamena, ze
dodavatelem nékterych ¢asti je podnik, ktery ma pro danou vyrobu dobré hodnoceni.
Pokud je dodavatelii vice, pak musi vyrobce slozit¢ kooperovat kroky jako:
- Logistika (u koho si kterou ¢ast nechame vyrobit, jakym zplisobem, za jak
dlouho...).
Zjisténi stupné kvality vyrobnich aktivit.
- Cinnost fizeni dodavatelského fetézce (dodavatel - vyrobce - distributor -

prodejce - zakaznik) atd.

Stejnou filozofii ma i PBS. Minimalni spoluprace divizi vede K tomu, ze firma neni
schopna zakaznikovi nabidnout komplexni vyrobu od odlitku aZz po vyrobek, protoze
zakazka proudi vzdy jednotlivou divizi samostatné, viz obr. 9. Z hlediska rychlosti

a nakladnosti na vyrobu by bylo pro zakaznika lepsi, kdyby celou vyrobu soustfed’oval
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jen na jednu firmu (ted médm na mysli firmu PBS, kterd zvlada vice operaci za sebou
jako jiz zminény odlitek, obrobek, povrchova tprava, vyrobek).

Provazani vsech divizi by mélo za disledek i to, ze pokud né¢kterd z divizi
zékaznika neuspokoji, mohla by zakaznikovi nabidnout jiny druh svych sluzeb, ktery
muze splnit jind divize a tim by soustfed’ovala vyrobu ve firmé¢ PBS a nemusel by tak
zakaznik slozité shanét jiné firmy, na rizné vyrobni etapy zpracovani vyrobku.

Vizi je tak uzsi spoluprace jednotlivych divizi a tim dosahnout zabezpeceni celé
vyroby vlastnimi silami. Firmé¢ by to prospélo jak z financ¢ni stranky, tak ze stranky

lepsiho postaveni firmy PBS na trhu.

2.6 Procesy marketingu

2.6.1 Proces planovani

V prvé tadé je pro firmu dulezité si naplanovat jaké klienty bude oslovovat a jakym
zpusobem je bude oslovovat. Je zcela jasné, Ze firma soustfedici se na strojirenskou
vyrobu, nebude oslovovat klienty, ktefi se zabyvaji o vyrobu potravin. Firma PBS
oslovuje nejcastéji formou vystav, veletrh. I samotna pfiprava veletrhu prochazi
¢asové naroénym planovanim. Jednou z hlavni vystav, kterych se ucastni je vystava
POWERGEN. Pro zajimavost jsem zde uvedla kratky piehled o cenach. Napt. stanek
o rozmérech 20m? vychazi firmu na 100 az 350 tisic korun (cena nejen za plochu, ale

véetné stanku samotného atd.).

2.6.2 Proces vytvareni a koordinace

V tomto procesu je dilezité si ujasnit, co chceme a zdroveh mlzeme klientim
poskytovat za informace, jak obsédhle tyto informace popisovat aby zdkaznika zaujaly
apod. Prikladem muize byt tfeba marketingova kampan, do které spada i napf. tisk
firemniho casopisu. PBS nemd& mnoho marketingovych kampani. Za zminéni stoji
napiiklad to, ze si vytipuji vyrobce a ty nasledné hromadné oslovuji pomoci e-mailingu,
prospektti a dalSich propaga¢nich materidlti. Do této skupiny se da zatadit i vydej
podnikového zaméstnaneckého casopisu. V budoucnu je navrZzen na propagaci tisk

zakaznického Casopisu.
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2.6.3 Proces propagace

Nejvice podnik investuje do veletrhi/vystav. Dle informaci z PBS, takika 2/3

marketingového rozpoctu jsou pievazené z propagace na vystavach, kterych se zucastni
ve velkém podtu. Vystav se Glastni vzemich jako USA, Cina, Rusko, Evropa
a neucastni se v zemich jizni Amerika, Afrika.

DalS$im clankem, kde mé firma pomérné velké naklady je pak za propagacni

materidly jako prospekty, letaky a také inzeraty.

Komunikace se zakaznikem

Slozkou komunikace se zakaznikem jsou webové stranky a to konkrétné www.pbsvb.cz.

V ramci optimalizace stranek, si firma také plati za klicovd slova na strankach
seznam.cz a PPC kampané na seznam.cz a google. Webové stranky PBS jsou
optimalizovany z toho divodu, Ze optimalizace vyrazné zvysuje navstévnost.

V piipad¢ ze ptijde tzv. obecny e-mail (e-mail do schranky pbsvb@pbsvb.cz), je
prislusnou pracovnici zaslan na konkrétni divizi vedoucim obchodu a zde se zacina
zpracovavat. V dal§im piipadé pak prichazi e-mail s poptavkou konkrétnimu
obchodnikovi na konkrétni divizi. Pokud pfijde nabidky odsouhlasena zakaznikem na
firmu, je zaevidovana obchodnikem do TPV 2000, pfipadné jeho pocitace (napt. do
excelu), nebo je ulozena v papirové podob& do Sanont, uloZena v e-mailové schrance
nebo si ji obchodnik neché v hlavé (bude si ji pamatovat).

Dalsi slozkou komunikace je pak osobni prodej, ktery je dnes obtizné
sledovatelny z pohledu nakladi a vynost. Nevyhodou jsou vysoké ndklady. Osobni

prodej, ale také pfindsi vysoké a pomérné rychlé vynosy.

Jednotlivé divize oslovuji zakazniky aktivitami, jako jsou v prvni fadé osobni navstévy,

veletrh, nabidky a podobné. Kazdy obchodnik z jednotlivych divizi se s klientem
setkava nejdéle 1x za Y4 roku. Maximalni doporuceny pocet klientd na jednoho
obchodnika je v PBS stanoven na 10 klienti. Obchodnici napiiklad z divize letecké
navstévuji své ruské a ¢inské partnery 1x za ctvrt roku. Stejna je i zpétna navstéva od

zahrani¢nich partnert na firmé PBS.
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Z hlediska konkurenceschopnosti neni rozhodujici pouze kvalita, rtizné certifikace
a opravnéni, ale predevSim cena, rychlost vyroby a v€asnost dodavek. To ovliviiuje
zejména ucastniky procesu a jejich fizeni. Zna¢nou ulohu hraje i znacka, reference

a image spole¢nosti.

2.6.4 Proces méreni efektivnosti marketingovych procesi

Konec¢nym procesem je proces méteni, diky kterému muze firma zjistit, zda vynalozené
usili a finance do jiz zminénych veletrhi, prospektt, internetu apod. byly efektivni.
Zmeftit se da napiiklad navstévnost na internetovych strankach, pocet zpétnych odkazl
na ¢lanky a pocet stahnutych soubort, které jsou uvetrejnéné na firemnim webu. Formou
métfeni mize byt 1 dotaznik na spokojenost zakaznikli. Podle vysledkii méteni pak firma

zavede dana opatieni.

2.7  SWQOT analyza

Stav firmy lze zobrazit i pomoci nasledujici tabulky ¢. 1 SWOT analyza firmy
zpracovana na marketingové oddé€leni. Analyza byla zpracovana ve spolupraci
s pracovniky PBS, na zakladé ptedchozich dvou praxi, které jsem provadéla ve firmé
PBS po dobu svého studia.

Tato analyza se zpracovava pro komplexni vyhodnoceni fungovani podniku.
SWOT analyza predstavuje silné a slabé stranky tzv. interni analyzu a také prilezitosti
a hrozby tzv. externi analyzu. Silna stranka je pro podnik to, co sam v minulosti uz
dokézal a ¢im se liSi od svych konkurentl. Napiiklad rGzné certifikaty, znama znacka
apod. Naopak slabé stranky jsou takové, které by se mél podnik snaZit redukovat.
Prilezitosti podnik zjisti na zéklad¢ riznych statistik, kde si zjistuje zdjem ze strany
klientd, dale vyhlasek atd. Hrozby slouzi k tomu, aby si podnik uvédomil své mezery

V podnikani a nalezl mozna feSeni k jejich omezeni popiipad€ tplnému zruseni.
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Tabulka ¢. 1: SWOT analyza

Interni analyza:

Silné stranky (Strengths)

Znama znacka s dobrym logotypem.
Idealni kooperacni partner.

Silny tym IT pro in-house feseni.
Pevné zakotvena politika jakosti.
Certifikaty.

Renomovana spole¢nost v oblasti

letecké vyroby a energetiky.

Slabé stranky (Weaknesses)

Nepiehledné propagacni materialy.
Slaba komunikace strategickych
Zprav.

Rozttisténost obchodnich tymu.
Relativni zastaralost vyrobni parku

divize industry.

Externi analyza:

Piilezitosti (Opportunities)

Vysoka poptavka po hi-tech
odlitcich lopatek turbin.

Rozvijejici se poptavka po leteckych
komponentech a turbinach.
Legislativni povinnost staveét
Cisticky odpadnich vod a dekantacni
odstredivky.

Podpora vystavnictvi ze strany

Ministerstva priimyslu a obchodu.

Hrozby (Threats)

Vysoké riziko obchodnich sankci
vici Rusku.

Zavislost nékterych klicovych
surovin a komponentd na jediném
dodavateli.

Diverzifikace vyroby energie.

(Zdroj: vlastni zpracovani dle PBS VELKA BITES, 2013)

Hrozby

Vysoké riziko obchodnich postihti vii¢i Rusku, které je klicovou destinaci pro

vyrobky divize letecké techniky sméfujici do oblasti vojenského materialu.
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2.8

Zdroje nékterych kli€ovych surovin a komponentll jsou zévislé na jediném
dodavateli s nadmérné dlouhymi dodacimi terminy, které prodluzuji dodavkové
terminy a snizuji schopnost pruzné reagovat na nové poptavky.

Roz¢lenéni  vyroby energie smérem k malym zdrojim v Kontrastu
k technologickému zazemi divize industry, kterd je zaméfend na obrabéni

vétich kusi (GRZNAR, 2014).

Zhodnoceni nedostatku

V soucasné dobé se data vztahu mezi obchodnikem a zédkaznikem eviduji v Sanonech,

nckterd data jsou uloZend v pocitacich obchodnikil, nebo na jejich e-mailu, n¢ktera jsou

uloZena Vv hlavach obchodnikil. Zakladnim nedostatkem firmy je tedy to, zZe zde chybi

jednotna databaze, ktera by sdruzovala veskeré informace o zdkaznicich na jednom

misté a s tim souvisejici propojeni komunikace vSech divizi.

Zakazky proudi firmou, popfipadé jednotlivou divizi, podle toho, kam se klient

se svou poptavkou obrati. ReSenim je aby poptavka probihala napfi¢ vSemi divizemi,

aby se vytvorila uzsi spoluprace jednotlivych divizi a tim se dosahlo zabezpeceni celé

vyroby silami PBS.
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3

NAVRH PODPORY RiZENI PROCESU V IS

V této Casti se zabyvam posouzenim vybranych CRM systémi. Cilem bylo posoudit,

zda bude pro podnik vyhodnéjsi a vice uplatnitelné rozsifit si svilj stavajici zavedeny

program TPV 2000 nebo si od n¢které z firmem koupit verzi jednoho ze systémia CRM.

V prvni fadé bychom si ale méli ujasnit naSe pozadavky na CRM systém.

Zakladni pozadavky firmy na informacni systém jsou:

Zvyseni povédomi a znalosti potieb zédkaznikii.

Lehce nastavitelné workflow a metodiky prace se zakaznikem.

Maximalni pokryti obchodniho procesu od nacteni potencialnich zakaznikd, ptes
komunikaci s nimi, pieklopeni do rezimu stavajici zakaznik a vedeni veskeré
agendy v¢. obchodnich pftilezitosti.

ZlepSeni fizeni efektivity prodejniho tymu.

Zvyseni ziskovosti a produktivity obchodnikti na zakazkach.

Zajisténi profesiondlniho planovani a cileného pfistupu ke kliCovym
zékaznikm.

Optimalizace a fizeni produktovych portfolii.

Uspora lidskych zdrojii a s tim spojené i odstranéni problémi zastupitelnosti
zaméstnancil.

Profesionalni podpora marketingovych ¢innosti.

ZlepSeni pozice firmy na trhu.

Cenova pfimétenost a snadné obsluha.

Zavedeni informaéniho systému pro podporu fizeni vztahu se zakaznikem ma

definovany nasledujici cile:

Vsechna data o zakaznicich a vyvoji komunikace s nimi na jediném misté.
Lepsi hodnoceni vykonu obchodnika.

Lepsi pfedvidatelnost vyvoje vztahu se zakaznikem.

Odhad potencialnich vynost z konkrétnich ptipada.

Snadnéjsi predadvani dat mezi obchodem a marketingem.

Snadné predavani agendy mezi obchodniky.
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Vzhledem k tomu, ze firma se rozhoduje, zda zavede novy program, v naSem piipadé
CRM systém nebo bude dal vyuzivat sluzeb TPV 2000, jen s rozsifenou nabidkou je
tteba si ujasnit, co program TPV 2000 nabizi.

3.1 TPV 2000

U programu TPV 2000 by bylo nutné vytvofit urcitou databazi s kontakty, nejen na
adresu a jméno, ale 1 specifikace toho co jednotlivy zdkaznik d¢€la, pro ptipad zlepSeni
firmy, aby mu pak mohla davat lepsi nabidky. Program sice umi poslat e-mail, ale ne
hromadny pro vice lidi, coz je dal§i z nedostatki. Dale by zde bylo nutné zavést
kalendar, ktery by vybral skupinu zékaznikl, ktetfi si za posledni mésic objednali
nejvice zbozi a tém poslat e-mail s pozvankou napf. na veletrh apod., protoze je velmi
vhodné, si svym dobrym zdkazniklim stale pfipominat. Dalsi z nevyhod je i nemoznost
ziskat smysluplny reporting. Systém je velmi tézkopadny a neintuitivni.

Moduly TPV 2000 jsou administrator, manazer, architekt, Kklasifikace,

konstruktér, technolog, tok prace, vyroba, rozpocet, komunikace s CAD.

ERP syst¢ém QAD poskytuje data, informace o minulosti. CRM oproti tomu fesi hlavné
budoucnost (potencialni klienty), vztahy se stavajicimi klienty, u téch predevSim
zachycuje komunikaci a zabyva se pfilezitostmi. Data o komunikaci se zdkaznikem a
informace o zékaznicich samotnych jsou integrovana do jediného CRM sytému

s podporou dalSich systému.

3.2 Posuzované typy CRM

Na Prvni brnénské strojirné mi bylo doporuceno si samostatné zkusit praci s dvéma
programy a to SugarCRM a High Rise. Tyto programy jsem si zkousela na dostupnych
demoverzich. 'V mém  pfipadé na  http://www.sugarcrm.com/ a na
https://highrisehg.com/. Na firmé se dale posuzovaly programy Raynet, E-way (doplnék
MS Outlook).
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3.2.1 SugarCRM

Tento program mne piijemné piekvapil svoji prehlednosti. Program nabizi firmé
moznost evidovat informace, jako jsou napf. prehled uctd, kde se eviduje mésto, éislo,
uzivatel, jeho e-mailova adresa apod. Dale piehled vSech firemnich kontaktt. Lze si zde
evidovat cile, jako napf. ze se ma obchodnik kazdy meésic ozvat velmi dobrému
zakaznikovi s nabidkou, pozvankou na veletrh apod. Je moznost i vedeni kalendare, kde
jsou pichledn¢ znazornéné schiizky, které byly naplanovany. Zde jsou vedeny
i informace s kym, pro¢, v kolik hodin a na jakém misté se ma obchodnik setkat.
Ukladaji se zde i veskeré dokumenty, které jsou spojené s danym zdkaznikem at’ uz
jakékoli faktury, ptijemky, vydejky, pfijmy polozek atd. Déle je tu moznost evidence
ukoll, poznamek, reportli, marketingovych kampani, obchodnich ptipadii atd. Zaznamy
e-mailové komunikace vlozitelné ke klientiim pfimo v systému.

Tento program je velice obsahly, co se poskytovanych funkcionalit tyka.
Umoznuje i rychlé a prehledné grafické zndzornéni a to jak nasich nejvétsich zédkazniku,

tak zde miizeme i kontrolovat jak na tom jsou jednotlivé divize s vyrobou.

3.2.2 High Rise

High Rise je velice podobny program jako SugarCRM. Avsak v porovnani se systémem
SugarCRM neni tolik naro¢ny na ovladani. Nabizi opét sluzby jako piehled vSech
zakaznikl, moZnost zde evidovat poznamky o konferencich, o tom, Ze se ma obchodnik
konkrétnimu zakaznikovi ozvat z néjakého diivodu. Je zde moznost i vedeni kalendare,
ktery nasledné vybere urCitou skupinu lidi, které potiebujeme oslovit. Co ale neni
vyhodou tohoto programu, Ze zde jiz neni moZznost grafického a ptehledného zpracovéani

informaci. Sluzby tu sice jsou, ovSem ne uz tak rozsifené jako u SugarCRM.

Pro porovnani jsem zvolila funkce systémd, které vychazi z cil uvedenych na str. 47.
Do vybéru byly zvoleny 3 systétmy — SugarCRM, High Rise a Cloudové feSeni
TPV2000. Pro lepsi ptehled jsem zpracovala tabulku ¢. 2, kterd porovnava zakladni

funkce vSech programu.
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Tabulka €. 2: Porovnani poskytovanych sluzeb v§ech programi

TPV 2000 SugarCRM Hihg Rise
Celkovy prehled zakazniki Caste¢ny Ano Casteény
Jednotlivé ucty X Ano X
Ptehled kontaktl Casteény Ano Ano
Obchodni pripady X Ano Ano
Marketingové kampané X Ano X
Vedeni kalendare X Ano
Shromézdéni veskerych diilezitych Caste¢né Ano
dokumentil
Evidence ukolti X Ano X
Planovani schiizek X Ano X
Pozndmky X Ano Ano
Reporty X Ano X
Ukoly X Ano Ano

(Zdroj: vlastni zpracovani)

Jak je z tabulky patrné, jevi se program SugarCRM jako nejvhodnéjsi. Je ale dulezité si
promyslet, zda by podnik vyuZil veskeré sluzby které SugarCRM nabizi. Zna¢nou miru

zde bude hrat 1 finan¢ni stranka.

3.3  Financ¢ni posouzeni TPV 2000 X Cloudové feSeni

a) TPV 2000 - rozvinuti programu TPV 2000 o chybéjici a pro firmu dulezité sluzby,

by nejspise vyslo z finan¢niho hlediska dost podobné, jako zavedeni nového programu.

b) Program SugarCRM, cena 35$ mé&si¢né = cca 17 500 K¢ za celou skupinu. Tedy
ro¢ni cena 210 000 K¢. K dispozici 15 GB dat. (Finan¢ni posouzeni pro zamysleny

pocet 25 uzivateld).

c) Program High Rise, cena 99% mési¢né = cca 2 000 K¢ za celou skupinu. Tedy roéni

cena 24 000 K¢. (Finan¢ni posouzeni pro zamysleny pocet 25 uzivatel).

v

Vzhledem k funkcionalitam se sice jako nejvhodnéjsi jevi SugarCRM, ale z hlediska

nakladového na pofizeni a provoz vychazi tento systém jako nejdrazsi. Zjistila jsem ale,
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ze existuje 1 tzv. komunitni verze programu SugarCRM, kterd je zdkladem vSech
komerénich feSeni. Toto feSeni je vSak zcela zdarma. Vzhledové se sice nejevi tak
propracované¢ jako komer¢ni varianta, a oproti komerénim feSenim zde chybi
i reporting, avSak relativné levné v fadu jednotek tisic K¢ je mozné moduly dokoupit.
Vybrana byla tedy tato verze, kterd se nasadila na server PBS a mirn¢ se upravila

pro firemni potieby. Cena za uzivani a pronajem datového prostoru je tedy zdarma.

3.4  Navrh funkci komunitni verze SugarCRM

Tato verze je velice podobna verzi SugarCRM, jen neposkytuje tak rozsahlé sluzby.
Program nabizi firmé€ moznost evidovat informace v zakladnich 5 skupinach — prodej,
marketing, aktivity, spoluprace a podpora.

Prodej zahrnuje evidenci informaci o zdjemcich, firmach, osobach,
ptilezitostech. Napiiklad u firmy evidujeme jeji nazev, tel. kontakt, DIC, internetové
stranky, poCet zamé&stnancii, obrat firmy, odvétvi, ve kterém podnik4, marketingové
kampang, historii spoluprace, piileZitosti, vesSkeré dokumenty a projekty, které vznikli
pfi spolupréci s firmou PBS. Podobné je to u evidence zdjemct. U téch se eviduje
napiiklad jejich status (novy, pfevedeny, pfid€leny, v procesu, apod.), a také zdroj
zdjemce, neboli kde jsme zajemce naSli (e-mail, kampan, Zivnostnik, partner,
konference, webové stranky, obchodni vystava, styk s vetejnosti, pfima posta apod.).

Marketing zahrnuje evidenci informaci o zajemcich, firmach, osobach,
kampanich, evidence cila.

Aktivity nabizi evidenci kalendafre, schiizek, posta, hovory, tkoly.

V sekci spoluprace a podpora evidujeme projekty, dokumenty, postu, ptipady.
U dokumentt si vedeme zdznamy o jmén¢ souboru, kdy byl dokument publikovan, jeho

kratky popis, kategorie do které spadéa, komu byl ptifazen.

Komunitni verze SugarCRM je rozdé¢lena do zakladnich dvou kategorii:

1. UzZ dnes mame penize, protoze mame svoije klienty

- Firma
- Osoba

- (je zde navedena pfilezitost obchodu)
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2. Jesté penize nemame, protoze teprve ziskavame klienty

- Zajemce

- (je zde navedena firma nebo kontakt, ale stale nevime, jestli obchod vyjde)

Soucasny stav informacnich systémil firmy se tedy rozsifil o jiz n€kolikrat zminovany
SugarCRM systém, viz obrazek ¢. 10. Systém je integrovany s ERP systémem tzn., ze si
informace o zékaznicich spolu navzajem predavaji.

Propojeni probiha pomoci CSV (hodnoty oddé¢lené c¢arkami). V prvni fazi
zavedeni databaze, se data nahrdly pomoci CSV souborid z ERP. Timto postupem se
naplnila databaze zdkaznikli v SugarCRM a béhem dalsiho mésice je planovana
aktualizace.

Ve firmé se zatim nebudou plnit data oboustranné. CRM systém, zde byl
zaveden predevsim pro organizaci obchodu a pro napomahani regulérni obchodni praci
se stavajicimi, zejména potencidlnimi zakazniky. Oproti tomu ERP pracuje se
stavajicim zékazniky a pomaha provazat obchod, vyrobu a fakturaci. Prozatim se tedy
pocita s exportem ERP (QAD) — CRM - objem obchodl za obdobi, ¢astka faktur

Z nezaplacenych v terminu atd.

Mzdy
SRK WInFAS
Sugar
TPV2000 CRM
Dochazka

Obrazek €. 10: Mapa aplika¢niho softwaru 2

(Zdroj: vlastni zpracovani)
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3.5

Postup implementace SugarCRM

Pro zavedeni komunitni verze SugarCRM jsou navrzeny nasledujici kroky:

Vybér aplikace.

Nasazeni aplikace na server.

Otestovani aplikace.

Ptedstaveni systému vedoucim obchodu v jednotlivych divizich.

Sjednoceni terminologie v aplikaci.

Doplnéni databazovych poli odpovidajicich zdkladni databazi QAD (Cislo
zakaznika, obsluhujici divize.

Export dat z IS QAD = zakladni databaze Firem.

Sjednoceni platforem e-mailovych klient pro export kontaktil, aby se nasledné
mohli importovat do SugarCRM a vytvofit tak databazi kontakti = osoby ke
stavajicim firmam.

Doplnéni resp. ptizplisobeni vybeérovych poli. Obory pro zatazeni Firem.
Postupné proskoleni prvnich uzivateli.

Import kontaktti z modulu poptavka v TPV 2000.

Postupny import ziskavanych kontakti (GRZNAR, 2013).

Hlavnim faktorem zlepSeni byla spolecnd komunikace divizi mezi sebou a spoluprace

na zakazkach. Vysledny stav zobrazuje obrazek €. 9.

DPL DIS Galvanovna DLT

Odlittk |—>| Obrobek | —>| Povrchova |— | vVyrobek
uprava

Obrazek €. 11: Priibéh zakazky divizemi

(Zdroj: vlastni zpracovani)

3.5.1 Metriky hodnoceni

Jak firma zjisti, ze zavedeni SugarCRM bylo opravdu efektivni, Ze je pln¢ vyuzito

a pomaha v organizaci obchodu? Pro méteni procest se vyuziva nékolik druhti metrik.
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Zékladni provedeni komunitni verze SugarCRM neobsahuje reporting, systém tedy
nepodava prubézné zpravy o prib¢hu a stavu aktivit. V soucasné verzi existuje pouze
prohlizeci mod aktivit uZzivatell s moznosti zpétného nahlédnuti do tyden starych
aktivit. Tento stav je vSak zcela nedostatecny a nevyhodnotitelny. Navrzenou komunitni
verzi je mozné dale rozsifovat o dalsi funkce plného systému SugarCRM. Jednou
z téchto funkci je i funkce K Report, ktery umoziuje vyhodnocovat jak aktivity

uzivatelt, tak 1 obchodni vyhledy.

Vzhledem k pozadavkim a ciliim na informacni systém, které jsou uvedené na str. 47,

jsem navrhla metriky pro hodnoceni obchodnikl a obchodnich vyhledu:

a) Hodnoceni vykonu obchodniki se vztahuje k poétu jejich klientd, schiizek
obchodnikt a jejich telefonati ve vazbé na nové ziskané zajemce a klienty. Z tohoto
divodu jsem navrhla nasledujici metriky hodnoceni aktivity obchodniki:

- pocet klientt,

- pocet naplanovanych schiizek a telefonati,

- pocet novych zajemcu a klientd.

b) Dalsi oblasti, ktera je pro firmu dileZita je hodnoceni obchodnich vyhledi
I Z pohledu financi a proto jsem pro tuto oblast navrhla metriky pro obchodni vyhledy:
- cenové hodnoty nabidek,

- pocty obchodnich pfiilezitosti v jednotlivych stadiich obchodniho procesu.

3.6 Zhodnoceni poZadovanych cili a vysledkii

3.6.1 Naklady

PorFizovaci naklady

Mezi potizovaci naklady se zahrnuje cena pofizeni spolu s naklady souvisejicimi
s pofizenim. Vzhledem k tomu, Ze se bude implementovat bezplatnd komunitni verze
SugarCRM, budou potfizovaci ndklady samotného programu nulové. AvSak mezi
pofizovaci ndklady se dé zatadit 1 ¢as obétovany pracovniky pro zavedeni programu ve

firme. Tento Cas zohlediiuje Skoleni, ¢as, ktery pracovnik stravi nad naplnénim databaze
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potfebnymi daty, naslednd udrzba systému apod. Tento cas je vSak velmi obtizné
vycislit, protoze je pro kazdého pracovnika individualni.

Budouci naklady by ale mohlo pfedstavovat rozsifeni o modul K Report. Ale
i ten poskytuje moznost naprogramovani komunitnich verzi zdarma, pokud na néj
nejsou kladeny velké pozadavky. Takze celkové by mohl byt program v Givodni fazi

zdarma.

Naklady na Skoleni

Nejtézsi fazi v zavadéni SugarCRM systému je jednoznacné presvédCovani
o uzitenosti pro obchodniky a vynuceni pouzivani systému. Toto piesvédCovani je
tteba realizovat pfedev§im Skolenim, motivaci k pouzivani, vysvétlovanim vyhod,
kontrolou pouzivani. V ramci zavadéni systému v PBS prob¢hlo 1 n€kolik Skoleni, které
meéli za cil vysvétlit obchodnikim podstatu programu, nazorné jim predvést praci
V programu a ujasnit veskeré nesrovnalosti. Téchto Skoleni probéhlo celkové 7 a kazdé

z nich trvalo cca 2 hodiny.

Naklady na konverzi dat/porizeni dat

Mezi dalsi druh nékladu spada i naklad na potizeni dat. Naplnéni databdze informacemi
o zékaznicich a probéhlych obchodech je tkolem jednotlivych obchodnikii ze vSech
divizi. Aby nad tim obchodnik nestravil vétSinu ¢asu, mohli by obchodnici nejdtive
ukladat informace o aktudlnich obchodnich transakcich a s tim spojenych zékaznicich
a nasledné pak ve voln&j$im Case doplnit databazi i o zakazniky minulé av§ak pro firmu
v budoucnu stale aktualni. Kazdy zakaznik nad tim stravi v priméru cca 1-2 hodiny
denné. Zhruba do 2 mésicti by mohla byt databaze komplexni s tim, Ze kazdy mésic

bude probihat aktualizace dat.
Udriba

Jako kazdy systém, i tento bude potiebovat alespon zékladni udrzbu. O udrzbu se bude

starat I'T oddéleni firmy v ramci své naplné prace.
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3.6.2 Prinosy

Zakladni dva pfinosy zavedeni SugarCRM ve firm¢ Prvni brnénské strojirna, a.s. jsou
provazani komunikace divizi, které v budoucnu muze vést ke zvyseni objemu zakazek.
V souvislosti se soustiedovanim celé vyroby na tuto firmu, by mohl byt o sluzby PBS
vEtsi zajem.

Druhym vétSim pfinosem pak bude snizeni procenta dodanych zakazek po
terminu. Piehlednost syst¢ému SugarCRM umoziiuje piesné videt, v jakém fazi procesu

zakazka je, a tak v€as reagovat na mozné zpozdéni.

3.6.3 Vysledek

- Veskera data jsou ptehledné uspotadand na jednom miste.

- Umoznuje nadfizenému kontrolovat a dohliZzet na podfizené (je moZnost
dohledat veskeré doklady, faktury, dohledat jak ¢asto se zakaznikem podtizeny
komunikoval...).

- Pfedani agendy na kratkodoby i dlouhodoby interval je efektivni (v piipade
nemoci jednoho z obchodniki, vi jeho zastoupeni pfesné s kym, a jak ma

komunikovat).
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ZAVER

Bakalaiska prace se zabyvala softwarovou podporou procesti prodeje ve strojirenské
vyrobé ve firm¢ Prvni brnénska strojirna Velka Bites, a.s. K jejimu vypracovani mi
pfispéla 1 moznost absolvovani praxe pravé na této firmé, kde jsem se mohla
seznamovat se zakladnimi informacemi. Cast t&chto poznatki jsem pak vyuZila i v této

préci.

V ramci feSeni tématu jsem nejprve uvedla teoretické poznatky tykajici se tématu,
popsala zakladni informace o firmé a souCasny stav firmy z marketingového
i IT pohledu, zpracovala SWOT analyzu a na zaklad¢é souc¢asného stavu navrhla mozny
postup feseni pro zlepseni situace firmy.

Praktickd ¢éast zahrnovala globdlni analyzu, kde jsem zjistila, Ze firm¢ chybi
jednotnd databaze, ktera by sdruzovala veskeré informace o zdkaznicich. K témto
ucelim slouzi systétm CRM (systém fizeni vztahu se zékazniky), ktery dlouhodobé
udrzuje dulezité informace o zédkaznicich.

Pro vyfeSeni problému, jsem navrhla zavést ve firmé SugarCRM systém, ve
kterém se budou ukladat veSkeré informace o zékaznicich na jednom misté. Data
o komunikaci se zdkaznikem a informacich o zdkaznikovi by tedy byla integrovana do
jediného CRM systému s podporou dalsich systémt. Tento systém by tak usnadnil praci
obchodnikti na obchodnich oddélenich divizi a zaroven by pomohl zlepsit komunikaci
divizi mezi sebou navzajem. K navrhu jsem pfidala i pfedbézné vycisleni nakladi, které
firmu jisté také ovlivni pfi rozhodovani. Zjistila jsem, ze existuje tzv. komunitni verze
SugarCRM, ktera by vSak byla zcela bezplatna. Tuto komunitni verzi jsem tedy
I navrhla. Uvedla jsem i vysledky, které by firmé vznikly spolu se zavedenim komunitni

verze SugarCRM systému.
Doufam, ze i pfes moznou nepfizen ze strany obchodnikd, vzhledem k zavadéni nového

systému a pocateCnimi starostmi se zavadénim systému, bude tento systém SugarCRM

firmé v budoucnu velice pfinosnym.
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SEZNAM POUZITYCH ZKRATEK

Bl Manazersky informacni systém Business Inteligence
BSC Systém vyvazenych ukazatelti podniku Balance Scorecard

CAD Pocitatem podporované projektovani ~ Computer Aided Design

CRM Systém Fizeni vztahd se zakazniky Customer Relationship Management
CSv Hodnoty oddélené ¢arkami Comma - separated Values
DIS Divize industry

DLT Divize letecké techniky
DPL Divize ptesného liti

ERP Podnikovy informacni systém Enterprise Resource Planning
IS Informacni systém

PBS Prvni brnénska strojirna

SCM Rizeni dodavatelského fetézce Supply Chain Management

SRK Systém fizeni kvality
TPV2000 Systém pro technickou ptipravu vyroby
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