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Abstrakt

Tato prace se zabyva fizenim vztahii se zdkazniky ve firmé a moznostmi jejich zlepSeni.
Obsahuje rozbor problematiky fizeni vztahli se zdkazniky, CRM systému a jejich zavadéni.
Prace je zaméfena na analyzu aktudlniho stavu fizeni vztaha se zdkazniky v konkrétni firmé,
na zéklad¢ niz byl vypracovan projekt zavedeni nového CRM systému, ktery je v praci
detailné rozpracovan. V zavéru jsou diskutovany piinosy vypracovaného projektu a autorova

doporuceni pro dalsi zlepSeni fizeni vztahl se zakazniky ve firmé.

Abstract

This thesis deals with analysis and possibilities of improvements in the area of customer
relationship management in a company. There is a theoretical framework regarding customer
relationship management and CRM systems including their implementation. The thesis
includes analysis of current state of CRM in a concrete company and a proposal of a new
CRM system implementation schedule based on the analysis. Finally, there is a discussion of
benefits of the proposed project and author's proposals heading to improvements of CRM in

the company.
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1 Uvod

V soucasném dobé si jiz vSechny firmy uvédomuji, ze klicovym faktorem uspéchu je
efektivni péce o zakazniky, vytvareni a dlouhodobé udrzovani blizkych vazeb nejen s nimi,
ale 1 s dodavateli a dalSimi obchodnimi partnery. Dlouhodoby vztah mezi firmou a
zékaznikem je oboustrann¢é nejvyhodnéjsi, nebot’ loajalni a opakované nakupujici zdkaznik
pfinasi firmé nejvyssi a predev§im dlouhodoby zisk a naopak jedin€ firma, jeZ detailné zna
svého zdkaznika a jeho potfeby, mu miize poskytnout produkty a sluzby ptesn¢ dle jeho
predstav a pozadavki. AvSak v soucasném velmi konkurencnim prostiedi neni vybudovani
trvalého a dlouhodobého vztahu se zdkazniky viibec jednoduché a je potieba, aby se firma na
tuto oblast zaméfila a vénovala ji naleZitou pozornost.

Rizeni vztahti se zakazniky (Customer Relationship Management — CRM) se zabyva
péci a budovanim dlouhodobych vztahii se zdkazniky, pficemZ zahrnuje celou fadu riiznych
marketingovych aktivit, pfistupi a pohledi na tuto problematiku. V poslednich letech
dochazi k velkému rozvoji v oblasti fizeni vztahl se zédkazniky a je zfejmé, Ze firmy, jez
nebudou drzet v této problematice krok s ostatnimi a nebudou efektivné fidit vztahy se svymi
zakazniky, budou mit vyraznou konkuren¢ni nevyhodu. Pravé oblasti fizeni vztahll se

zakazniky, jejich budovanim a moznostmi jejich zlepSovani se zabyva tato diplomova prace.

Tato prace je zaméfena na fizeni vztahii se zdkazniky ve spole¢nosti INVEA-TECH
a.s., coz je mladd velmi rychle se rozvijejici spolecnost podnikajici v oblasti bezpecnosti
pocitaCovych siti a hardwarové akcelerace. V uvodu préce je rozebrana problematika tykajici
se oblasti fizeni vztahG se zdkazniky. Je definovan pojem CRM a jeho vyznam pro
jakoukoliv spole¢nost. Zasadni ¢ast teoretického rozboru je vénovana CRM systémiim,
riznym piistupim v pouzivanych informacnich nastrojich a jejich zavadéni. V analytické
Casti prace je detailn€ rozebran soucasny stav v oblasti fizeni vztahti ve spole¢nosti INVEA-
TECH a.s. v€etn€ detailniho rozboru soucasné¢ pouZivanych néstroji a také analyzy
jednotlivych zédkaznicky orientovanych procesi.

Na zakladé¢ provedené analyzy vyplynula nutnost zavedeni nového systému pro
podporu fizeni vztahil se zdkazniky, proto byly detailné prozkoumany jednotlivé moznosti a
pfistupy k volbé vhodného informacniho systému a také dostupné CRM systémy. Byl

identifikovan systém, jenz nejlépe naplituje pozadavky spolecnosti, a byl vypracovan



kompletni projekt jeho zavedeni vcetné¢ Casového harmonogramu, rozpoctu a finan¢niho
hodnoceni. V zdvéru prace jsou prezentovany ocekdvané piinosy realizace navrzené¢ho
projektu a také autorova doporuceni pro jeho dalsi pokracovani.

Véfim, Ze tato prace poskytne managementu spolecnosti INVEA-TECH a.s. kvalitni
podklady pro dal$i rozhodovéani v oblasti fizeni vztahl se zékazniky, aby doslo k jejimu

zlepSeni a zefektivnéni.



2 Cile prace, metody a postupy zpracovani

Spole¢nost INVEA-TECH a.s. je velmi mladou rychle se rozvijejici firmou, kterd podnika
v oblasti bezpec¢nosti pocitacovych siti a hardwarové akcelerace. Snahou spolecnosti je
poskytovat zakazniklim velmi kvalitni produkty a sluZzby, u nichZ je hlavni diiraz kladen na
jejich unikatni ptinos pro zakaznika. Management spolec¢nosti si uvédomuje diileZitost fizeni
vztahl se zdkazniky, jeho neustalého zlepSovani, ale také svych nedostatkli v této oblasti.
Avsak vzhledem k velikosti firmy a jejimu rychlému rozvoji je nutné se predevs§im soustiedit
na problematiku spojenou se vstupem na nové trhy ¢i uspokojovani soucasné poptavky a neni
mozné vénovat oblasti CRM odpovidajici mnoZstvi ¢asu. Proto vznikla tato diplomova préce,
jejimz cilem je analyzovat a zhodnotit soucasny stav fizeni vztahl se zdkazniky, rozebrat
jednotlivé zakaznické procesy a informacni toky a provést rozbor dostupnych CRM
informacnich systémi. Dale na zadkladé provedené analyzy navrhnout opatieni,
prostiednictvim kterych budou identifikované nedostatky odstranény. Management
spolecnosti ocekéava, Ze bude nutné ve spole€nosti zavést novy CRM informaéni systém.
V ptipadé, ze dojde k potvrzeni tohoto predpokladu, bude dalsim krokem vypracovat navrh
projektu implementace nového systému vcetné jeho harmonogramu a rozpoctu. Tato prace
nasledné poslouzi managementu spolecnosti jako podklad pro rozhodovéni o dalSim rozvoji

v oblasti fizeni vztahl se zdkazniky.

Jinak feCeno, zamérem této prace je vytvofit podminky pro zménu Casti obchodni
marketingové strategie tak, aby doslo k vytvoreni unikatniho mixu technologické vyspélosti
produktu a efektivni strategie pro uspokojeni potieb zakaznikl, ktery zajisti spolecnosti
konkuren¢ni vyhodu. Cilem této prace tedy je nejdiive zodpovédét otazku: ,, Co presné je
problémem v oblasti Fizeni vztahii se zakazniky v INVEA-TECH a.s.?“. Autor pracuje na
zéklad¢ rozboru literatury s hypotézou, ze feSenim CRM problémi mize byt zavedeni
specialniho IT feSeni. Vyzkumnou otdzkou, kterd nasleduje, pak je ,, Kterée CRM resent tyto
problémy pomiize co nejoptimalnéji resit? .

Pro zodpovézeni prvni otdzky zvolil autor s ohledem na sbirand data kvalitativni
vyzkumnou metodu formou interview s managementem spole¢nosti a dotaznikového Setfeni

mezi pracovniky, ktefi nejcastéji piijdou do kontaktu s klienty. Tato metoda je doporu¢ovana
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vrané fazi studie k vytvoreni detailniho popisu problému, v tomto pfipadé k vytvoireni
seznamu problematickych oblasti CRM.

Druhd vyzkumna otazka byla zodpovézena Castecné formou hloubkového rozhovoru
s obchodnim feditelem spolecnosti, ktery nastinil svoje specifické pozadavky na CRM feSeni.
Céste¢né pak vyuzitim kvantitativni analyzy dat (priizkum trhu) tykajicich se dostupnych
CRM fteseni, diky ¢emuz byl autor schopen podle zjiSténych probléml a zadanych kritérii

zhodnotit vhodnost a ptinos kazdého feseni pro spolecnost.

11



3  Teoreticka vychodiska prace

Tato kapitola obsahuje struény souhrn zdkladnich teoretickych vychodisek, kterd byla
pouzita pii realizaci praktické casti této diplomové prace. Jsou zde uvedeny zakladni
informace o fizeni vztahi se zdkazniky (CRM) a jeho kli¢ovém vyznamu pro moderni firmu.
Detailnéji je popsdna problematika zavadéni CRM ve firmé a vyuziti systémi pro podporu
fizeni vztahli se zdkazniky. Autor této prace navazuje a Cerpa ze své bakalarské prace (26),
jez se také zabyvala oblasti fizeni vztahl se zakazniky, avSak byla zaméfena na jinou firmu,

nez ktera je predmétem této prace.

3.1 Marketing — zakladni obchodni politika firmy

Jednou ze zékladnich koncepci obchodni politiky firmy je marketing, jenz je nezbytny pro
uspéch kazdé organizace. Podle Philipa Kotlera je prave silné marketingové zaméteni a
Dnesni Gspésné firmy se podle ngj absolutné zamétuji na vyciténi a vyplnéni pfani zdkaznika
na definovanych cilovych trzich. Zaroven motivuji ¢leny organizace, aby zdkaznikiim
vychézeli vstiic a pfindseli jim vysokou kvalitu. Nejjednodussi definice marketingu zni
,uspokojeni zdkaznika se ziskem*. (12)

Marketing kombinuje mnoho aktivit — marketingovy vyzkum, vyvoj produktu,
distribuci, cenovou politiku, reklamu, osobni prodej a dalsi ¢innosti, které maji za cil vycitit,
vykonat a vyplnit potieby zédkazniki a soucasné naplnit cile spole¢nosti. Cilem marketingu je
prilakat nové zdkazniky vysSi hodnotou a udrzet si je tim, Ze jim pfineseme uspokojeni.
Zakladatel Amazonu Jeff Bezos tika: ,,Pokud se zamétite na to, co vasi zdkaznici chtéji, a

vybudujete s nimi vztah, oni vam umozni vydélavat. (12)

K tomuto ,,poznéni“ vedla dlouha doba a desetileti vyvoje. Kotler rozliSuje tyto hlavni
marketingové sméry - historicky, klasicky a moderni - které vznikaly postupné jako
jednotlivé etapy vlivem zmén v pfistupu k zdkazniktim ¢i trhu. (12)

Prvnim a nejstar§Sim smérem je tzv. historicky marketing, ktery ovSem neni
v soucasné dobé¢ pftili§ pouzivan a vlastné ani neni chapan jako marketing v pravém slova

smyslu. Predstavuje situaci, kdy firma vyrabi to, co vyrobit umi, a ne produkt vyzadovany
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trhem a zdkaznikem. Cena takovych vyrobki se také neodviji od situace na trhu, ale vychazi
Cisté z ndkladi vynaloZenych na vyrobu. (7) (12)

Klasicky marketing pak predstavuje zakladni chapani marketingu. Je tvofen tzv.
marketingovym mixem, oznaCovanym jako 4P: Product - vyrobek, Price - cena, Place -
misto, Promotion - propagace). Marketingovy mix vyjadiuje kli¢ové oblasti, na kter¢ je tieba
se zam¢étit pii prodeji vyrobka. V ramci tohoto sméru firmy vyrabi to, po ¢em je poptavka a
to za cenu vzeslou z trhu. Jedna se o Casto pouzivany, lety ovéieny a stale zivy model. Avsak
1 tento smér je Castecné povazovan za zastaraly a pfedevsim tzv. global players, ale nejenom

ti, se uchyluji k modernimu pojeti marketingu. (7) (12)

Peter Drucker, jeden ze zakladateld moderniho managementu, se o dneSnim
marketingu vyjadril takto: ,,Cilem marketingu je udélat akt prodeje nadbyte¢nym. Cilem je
znat a chapat zakaznika tak dobie, aby mu vyrobek nebo sluzba ptresné odpovidala a
prodévala se sama.* (12)

Moderni marketing se prosazuje v poslednich desetiletich a jeho klicCovym znakem
oproti klasické koncepci je mnohem véEtSi orientace na konkrétni zakazniky, coz je
oznatovéano jako vztahovy marketing neboli relationship marketing. Casto je
charakterizovéan zkratkami 3C:

1. Customer benefits - prospéch pro zdkaznika,
2. Total Customer Cost - celkové naklady spojené s ndkupem,

3. Convinience - pohodli zdkaznika. (11)

Graficky jsou jednotlivé c¢asti moderni marketingové koncepce zobrazeny na
obrazku 3.1. Je zfejmé, Ze se skldd4 z interniho marketingu mezi managementem firmy a
zamé&stnanci, z externitho marketingu mezi spoleCnosti a zakazniky (vlastné klasicky
marketing) a z interaktivniho marketingu, ktery spociva v orientaci na zakaznika (fizeni

vztaht se zakazniky).
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Spolecnost

externi
marketing

interni
marketing

Zaméstnanci interaktivni Zakaznici
marketing

Obrazek 3.1: Moderni marketingova koncepce (11)

Z predchoziho textu je zfejmé, Ze zdkladnim stavebnim kamenem konceptu moderniho
marketingu je zakaznik a fizeni vztaht s nim — tedy Customer Relationship Management

(CRM). (7) (12)

3.2 Rizeni vztaha se zakazniky

Zakaznici se méni. Stavaji se vice a vice nestalymi — jejich rozhodovani je sofistikovanéjsi,
maji piistup ke stale vice informacim o produktech a voli si nové cesty komunikace. A pravé
komunikace mezi zdkaznikem a firmou na vSech Urovnich je to, o ¢em je Customer
Relationship Managemet (CRM). (20)

Oboustranna stoupajici hodnota vztahu mezi zdkaznikem a firmou je klicova pro
udrzeni tohoto vztahu. Soucet diskontovanych celozivotnich hodnot v§ech zédkazniki firmy je
nazyvan zakaznickym kapitalem (customer equity). Hodnota zakaznika roste spolecné
s jeho vérnosti a budovani zédkaznického kapitalu je prave cilem fizeni vztahil se zdkazniky.
(13)

Nabizi se tedy otdzka hodnoceni uzitecnosti vztahu pro oba partnery. Uzite¢nost pro
firmu je dana hodnotou zakaznika, ktera je ur¢ena tremi faktory: (31)

« dobou trvani vztahu,
+ poctem zakaznikd,

+  prospésnosti zakazniku.
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CRM at’ uz aplikované v jakékoliv konkrétni podob¢ piinasi firmé¢ lepsi vztahy se

vvvvv

vedou k dobré image firmy a tedy i ke zvySovani poc¢tu zakaznikd.

Existuje mnoho definic CRM, vSechny ale né¢jakym zptisobem zahrnuji oboustranny
prospéch zicastnénych — uspokojeni potteby na stran¢ zakaznika a zisk na strané firmy.
Pro ilustraci autor nabizi tyto zajimavé definice CRM: (26)

1. ,,CRM je interaktivni proces, jehoz cilem je dosazeni optimalni rovnovahy mezi
firemni investici a uspokojenim zdakaznickych potreb. Optimum rovnovahy je
definovano maximalnim ziskem obou stran." (14)

2. ,,CRM je neustdaly proces zahrnujici tvorbu a rozsirovani trzniho porozumeéni za
ucelem tvorby a udrzeni portfolia zakaznikii, maximalizujici zisk spolecnosti. “* (11)

3. ,,CRM znamena aktivni tvorbu a udrzovani dlouhodobé prospésnych vztahii se
zdkazniky. Komunikace se zakazniky je pritom zajistena vhodnymi technologiemi,
které predstavuji pro akciondre i pro zaméstnance firmy samostatné procesy
s pridanou hodnotou. “ (31)

4. ,,CRM je podnikatelsky pristup zalozeny na pochopeni a ovliviiovani zakaznikovych
potieb a nakupniho chovani prostiednictvim aktivni komunikace s cilem zjednoduseni
ziskavani novych zakaznikii a zvySeni objemu opakovanych prodejii zakaznikiim

stavajicim. “ (23)

Rizeni vztaht se zakazniky lze chapat riiznymi zpisoby, pfiemz je ale vzdy kladen
velky duraz na tvorbu dlouhodobych partnerskych vztahu s nimi. Spole¢nosti investovaly
miliony do CRM softwaru a feSeni od dob jeho boomu v poloviné devadesatych let. Miize ale
CRM opravdu nabidnout dlouhodobou hodnotu, a kdyz tak jak? Zaklady CRM jsou kolem
nas od dob zrodu obchodu. V srdci kazdé obchodni transakce leZi proces interakce mezi
zdkaznikem a prodejcem. Rizeni téchto vztaht tak, aby se zakaznici ochotné vraceli by mélo
byt cilem kazdé organizace. V tomto smyslu CRM neni nic zlomového. V soucasné dobé¢

rozvoje globalni konkurence se ale moc stale vice ptresunuje do rukou platiciho zakaznika.

)
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3.2.1 Co si konkrétné predstavit pod Fizenim vztahi se zakazniky?

CRM je systém, ktery sleduje interakce zékaznika s firmou a dovoli zaméstnancim
v momenté vyhledat potfebné informace o zédkaznikovi jako naptiklad minulé objednavky,
historie servisnich sluzeb, fesené vyjimecné problémy apod. VSechny zadznamy jsou vedeny a
vyuzivéany s jedinym cilem — uc€init zdkaznika Stastnym, protoZe je to pravé zékaznik, diky
kterému obchod bézi. (16)
Wessling zminuje ¢tyfi zakladni prvky CRM, kterymi jsou lidé, procesy, technologie

a data (31). V souladu se zasadami moderniho marketingu pak podle Chlebovského tento
systém zahrnuje: (7)

1. trvalou aktualizaci zékaznickych potfeb, motivaci a zvykad,

2. vyuzivani zakaznickych znalosti a zkusenosti pfi inovaci nabizené¢ho produktu,
3. integraci marketingu, prodeje a zdkaznické podpory do jednoho celku,
4

vyuzivani modernich nastrojti umoznujicich podporu zékaznickych potieb.

Skloubeni efektivniho fungovani vSech zminénych soucasti CRM, tedy lidi, procesi,
technologie a dat, neni jednoduché. Wessling ve své knize zdiraznuje, ze kazdy ze
zam&stnancl firmy musi byt srozumén s CRM filozofii firmy, musi ji chapat a v jejim
souladu aktivné vystupovat. Procesy musi byt optimalizovany z hlediska efektivity CRM.
Technologie ptedstavuji nastroje, které umoznuji, usnadiiuji a podporuji fizeni vztahi se
zékazniky. Data ptredstavuji dalezity prvek, ktery je spojnikem a dulezitou c¢asti (vstupem ci
vystupem) piedchozich prvkl. Nejednd se pouze o sbér dat, ale o jejich uchovavani a
nasledné analyzovani smétujici k uspéSnému fizeni vztahd se zédkazniky. Klicovou vlastnosti
dat je jejich okamzita dispozice tam, kde je to pravé zapotiebi - pii jakékoliv interakci se

zékaznikem. (31)

Prikladem spolecnosti, kterd zavahala, ale poucila se z chyb v fizeni vztahl se
zakazniky, je 1 svétovy pocitacovy gigant IBM. Béhem let 1986 a 1992 IBM ztratilo pies 33
miliont dolarG na ptijmech, protoze spolecnost prestala dominovat svému trhu. Okamzitou
reakci managementu bylo snizit stavy a pokratit ndklady. Nicméné béhem nekolika let jasné
vyplynulo, Ze snizovéani nakladii a propousténi nebylo spravnou reakci na snizovani piijmu.
Namisto toho méla byt pozornost vénovana fizeni vztahl s zdkazniky. Povéfenymi tymy bylo

kombinaci kvantitativniho a kvalitativniho vyzkumu zjisténo, ze zakaznici ztraci viru ve
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spolecnost z jednoho prost¢ho divodu — nevédéli, kde hledat pomoc a radu. Klienti
investovali spousty penéz do IBM produktl, ale kli¢ovy poprodejni servis byl matouci a
roztiistény. Zakaznici se tak Casto citili naprosto izolovani od spolecnosti. O dekadu let
pozdéji je IBM divérné zndmou e-servis znackou. E-servis byl koncipovan na zékladé
vysledkt extenzivniho vyzkumu z oblasti problémi v fizeni vztahi se zakaznikem. Diky e-
servisu mohou byt problémy diagnostikovany rychleji a klientovi je dana moznost byt
v kontaktu se spoleCnosti. Implementaci systému kombinujiciho znalosti management a
technologie k podpofe zdkaznikovi spokojenosti a pfijetim opravdu zakaznicky
orientovaného piistupu, IBM odhaduje, ze diky systému vzrostly pifijmy za obdobi 3 let
0 525 miliont dolart. A co je dilezité, témét dve tietiny zdkaznika ucastnici se pilotni studie

potvrdilo pfinosnost nového systému. (3)

3.2.2 Vyznam

CRM zkracuje vzdalenost mezi zdkaznikem a organizaci a ptispiva tak k celkovému jejimu
uspéchu skrze zékaznickou loajalitu, nadstandardnimi sluzbami, lepSim vyuzitim informaci a
organiza¢nim ucenim. V zékladu je to jednoduché - postarejte se o své zdkazniky a oni se
postaraji o va§ obchod. Prakticky uz to tak jednoduché neni a naptiklad Phelon poklada
vyuZiti potencialu zdkaznika skrz CRM za uméni.(16)

Spole¢nosti obecné zminuji Etyti zdkladni diivody, pro€ chtéji vyuzit CRM:

1. pftildkat nové zédkazniky

2. zvysit trzby na zédkaznika

3. snizit ndklady zlepSenim obchodnich procest

4

zlepsit vztahy se zédkazniky, a tim jejich loajalitu

Efektivni vyuziti moznosti CRM, ale neni viibec jednoduché. Priizkumy ukazuji ze az
70 % spolecnosti hodnoti implementaci CRM pouze jako Castecny uspech nebo dokonce
selhani.

Skute¢né CRM je iniciativou prolinajici se celou organizaci a musi byt ve své podstaté
feSena strategicky, dokonce i kdyz zaCiname s CRM v malém méfitku. Skute¢ny uspéch
zéalezi na dikladné implementaci do mnoha casti a procest organizace od ptfedprodejnich

aktivit po poprodejni, a do vSech bodl, kde se klient dostavd do kontaktu s organizaci.
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Zavedeni CRM ve vybranych oddé¢lenich a sledovani kratkodobych vysledkii nevede
k pfinosim kompenzujicim ndklady iniciativy. Témi mohou byt kratkodobé cile typu

zkracovani dodacich lhit nebo pak v delsim ¢asovém méftitko zvySeni trzniho podilu. (1)

Konkrétnimi divody, pro¢ se management firmy casto rozhoduje pro zavedeni CRM feSeni
je napiiklad, Ze: (11)

« Informace, které jsou pouze v hlavach zaméstnancii, se po Case vytrati.

« Nejsou sbirany a pravideln¢ analyzovani potencionalni zakaznici, konkurenti.

+  Neni pfehled o ziskanych a ztracenych zakaznicich, ani diivodech ztraty.

+  Chybi podklady pro tvorbu marketingovych a podnikatelskych planti a pro definovani

cilt a strategii firmy.

3.3 Zavadéni CRM

Kdyz se zmini slovo CRM, vétsiné lidi okamzité pfijde na mysl technologie, kterd zlepsuje
marketing, prodej, zdkaznicky servis a vztahy se zdkaznikem. Nicmén¢, CRM je vice nez to,
je to strategicky proces. CRM pomaha spolecnosti porozumét potitebam zakaznika. David
Sims tvrdi, ze CRM neni o technologii stejné¢ jako pohostinnost neni o rohozce s napisem
, Vitejte“. Tahounem zmén v fizeni vztahli se zdkazniky neni technologie, ale obchodni
strategie — tykajici se organizacni struktury i pracovnich procesii. A tyto zmény pak mohou
byt umoznény vyuzitim informacni technologie.

S globalizaci se svét stavd mensim a mensim. Zakaznik je jednim kliknutim schopny
zjistit, které vSechny spolec¢nosti nabizi podobny produkt nebo sluzbu, proto se vztah mezi
firmou a zékaznikem stava cestou k udrzitelné konkurenéni vyhod¢. Skrze CRM ma firma
Sanci maximalizovat vztah, vytvofit dlouhotrvajici loajalitu a tim zvysit hodnotu zdkaznika.
3)

Nguyen, Sherif a Newby upozoriiuji na 3 aspekty, které je nezbytné hlidat pti zavadéni
CRM. Je nutné dostatecné definovat ocekavani, kterd ma CRM systém splnit. CRM se
neustale vyviji a mnoho spolecnosti si tak neni jistych, kde zacit a co oc¢ekavat od nové
technologie. Management si Casto neni jisty jak k CRM pfistupovat. Jednou z nejcastéjSich
chyb je manazerska snaha ziskat nejnovéjsi technologii podle poslednich trendi nebo od

firmy se zvuénym jménem. Dal§im dulezitym aspektem je kvalitni vedeni. Vedouci CRM
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aktivit jsou cCasto vedouci, ktefi nemaji dostateCny strategicky plan nebo ptedstavu
o fungovani CRM. Jsou ocetiovani na zékladé zlepSovani specifickych aktivit v ramci jejich
funkci, zatimco pozornost by meéla byt zaméfena na celkovou strategii spolecnosti. Ttreti
ptekdzkou je Casto nedostatecnd pomoc ze strany dodavatele CRM systému. Takovy systém
muze prispivat kristu ekonomické hodnoty spolecnosti stejné jako ke zvySovani
konkuren¢ni vyhody. K uvédomeéni si plného potencidlu CRM je nutné, aby spole¢nosti byly

spravné predstaveny principy systému. (16)

Kovacs dale shrnuje tyto kritické faktory CRM projekti:
«  ziskéni vykonné podpory pro projekt,
« sjednoceni kli¢ovych internich funkci a obchodnich jednotek s cili a vizi projektu,
« provazani CRM s obchodni strategii na vSech rovnich,
+ soustiedéni se na tvorbu ROI,
+ tvorba integrovaného planu pro implementaci projektu,

« dosaZeni uspéchu brzy v ramci realizace projektu. (3)

Kdyz spolecnost s CRM projektem neuspéje, je to prevazné z diivodu nedostatku
znalosti systému a prizkuma pfed implementaci, nedostatecnych schopnosti tykajicich se
projektového managementu a nedostatku zavazku ze strany vykonného managementu. (16)

Faktorem, ktery by mél byt zdiiraznén, jsou zaméstnanci, protoze aby CRM fungovalo,
musi byt feSeni zaméstnanci opravdu vyuzivano. Ve skutecnosti je nejCastéjSim problémem,
ktery vyvstava pii realizaci CRM projektii neochota zaméstnancti. Obchodnici, jako ptiklad
primarni skupiny zaméstnancii pro vyuziti CRM, nepreferuji administrativu. Tudiz CRM
musi uZivateli poskytovat takové prostfedi, komfort a moznosti, které jim budou praci
usnadiiovat a ne ptidélavat. Je na managementu, aby umél své zaméstnance o vyhodach

CRM presveédcit. (5)

3.3.1 Faze procesu zavadéni

Vlastni proces zavadéni CRM je typicky n€kolika mési¢ni ¢i dokonce jeSté delsi projekt,
ktery se sklad4d z na sebe navazujicich casti. Projekt zavadéni CRM obvykle zahrnuje tyto

jednotlivé faze: (10) (26) (31)
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Definice vize odpovidajici CRM - filozofie CRM musi byt ddna a pochazet jiz
piimo z vize podniku ¢i oboru jeho podnikani. Jediné timto zplisobem je mozné
dosahnout jednotného smétovani podniku i v oblasti fizeni vztahli se zékazniky.
V opaéném pripadé nemize byt CRM ve spole¢nosti dlouhodob¢ uspésné.

Analyza a zhodnoceni vnéjSiho a vnitiniho prostiedi v podobé strategické
marketingové analyzy podniku i jednotlivych oborii podnikani - v této ¢asti musi
byt provedeny nejen analyzy vnitintho a vnéjSiho prostfedi podniku, ale také
rozdéleni zakazniki do segmentli podle jejich hodnoty pro firmu a jejich potieb.

Vysledkem by méla byt zakladni koncepce.

Stanoveni cili CRM - samoziejmosti je stanoveni jasnych cili, kterych ma byt
dosazeno. Tyto cile je samoziejmé nutné neustdle sledovat. Jednoznaéné mezi né
musi patfit  riast hodnoty zakaznické baze podniku, zvySovani spokojenosti

zakaznikl, dosazeni urcité Urovné loajality zékaznikl a dalsi.

Volba strategie CRM a rozpracovani taktickych a operativnich programi pro
dosaZeni stanovenych cili - zahrnuje rozpracovani detailni strategie pro jednotlivé
segmenty zakaznikil - pfedev§im podle jejich rGzné strategické a soucasné hodnoty
pro podnik, avSak také s ohledem na stupenl i potencial jejich loajality, fazi jejich
zivotniho cyklu atp. Jako vSechny podnikové strategie, tak i tyto musi byt zcela ve

shodé¢ se strategickymi zaméry celého podniku.

Implementace programi CRM - tato faze jiz zahrnuje vlastni realizaci zvolenych
opatfeni a nastrojii. Ale také obsahuje nikdy nekoncici ¢ast, v ramci které musi byt
prostiednictvim interakce se zakazniky tato opatfeni a néastroje korigovany a
zlepSovany, aby byly pro ob¢é strany piinosné a podporovaly vzijemnou
divéryhodnost, otevienost a rozvoj vztahu. A pouze pii efektivni vzdjemné
spolupraci lze dosahnout efektivniho pfizplisobeni se zakaznikovi v mife, kterd

odpovida jeho hodnoté pro firmu. Zaroven je tfeba neustdle klast diraz na sbér
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hodnotnych informaci ziskdvanych pii interakcich se zdkazniky, jez jsou pro uspésné

CRM nezbytnosti.

6. Kontrola v ramci CRM - fizeni vztahli se zdkazniky musi byt pravidelné
kontrolovano a méteno, aby bylo mozné vyhodnotit jeho uspéSnost, efektivitu a
nalézt potencidlni slaba mista. Rozhodné neni vhodné posuzovat uspesSnost CRM
pouze prostfednictvim finan¢nich ukazateli, ale je tfeba vyuzivat také nefinancni
méfitka, nebot’” pravé pomoci nich je mozné snadnéji urcit, jakd opatfeni (napf.

v pripad¢ nédhlého propadu ziskovosti) jsou schopna tuto situaci zvratit.

3.3.2 Tvorba CRM vize a strategie

Vize v oblasti fizeni vztahll se zadkazniky predstavuje zcela kliCovou cast. Je nadfazena
veSkerym dal$im castem CRM iniciativy. Obsahuje manazerské zasady 1 filozofii firmy. Vize
se ovSem nesmi zameéfit pouze na produkty a trhy, ale také na lidsky faktor. Musi totiz
znamenat 1 pro zaméstnance urCity idedl, s nimz jsou schopni se ztotoZznit a na jehoZz
uskutecnéni kazdy den pracuji. (26) (31)

Vize by méla vychdzet z charakteru firemniho podnikani, z jejiho okolniho prostiedi a
charakteristiky zakaznikt, jez se firma snazi oslovit svou nabidkou dlouhotrvajiciho vztahu.

Vystupem této faze by mélo byt jasné a struc¢né sdéleni. (7) (26)

Strategie predstavuje také SirSi oblast spojenou spole¢nou mysSlenkou, ktera vychazi
z vytvotené vize. Jde o piesnéjsi a konkrétnéjsi definovani jednotlivych ¢asti poslani pomoci
ptislusnych nastrojli. Jednd se ptedevsim o navrh, jenz musi byt pozdéji prezkouSen v ramci
funk¢ni casti oblasti CRM. (26) (31)

Je vhodné rozpracovat podrobné strategie pro rizné segmenty zakaznikli zejména
podle jejich rizné soucasné a strategické hodnoty pro podnik, ale téz s ohledem na stupeini
1 potencial jejich loajality, fazi jejich Zivotniho cyklu i soucasny a realizovatelny podil na
penézence zdkaznika. Tyto strategie museji byt samoziejmé v souladu se strategickymi

zamery celého podniku. (10) (26)
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3.3.3 Realizace strategie a zavedeni CRM systému

Realizace strategie fizeni vztahl se zakazniky a zavedeni CRM systému je zdsadnim
celistvyym projektem, nebot’ se tyka a ovliviiuje téméf kazdého zaméstnance firmy od
obchodnikt az po skladniky. Je to dano tim, ze kontakt a komunikace se zakazniky patii
mezi hlavni procesy v jakékoliv firm¢, tudiz se i vSechny ostatni firemni procesy musi
zménam spojenym se zavedenim CRM pfizplisobit. Tyto zmény je tfeba fidit a musi byt
zajisténo, ze budou spravné pochopeny a také jednotlivymi zaméstnanci a firmou jako
celkem pfijaty. Pravé toto je spole¢né se spravnym stanovenim cila klicovym faktorem
uspéchu. V opacném piipad¢é hrozi neuspéch projektu CRM, coz se pomérné Casto stava a
obvyklymi diivody jsou nedostatecné vysvétleni, prosazovani a pfijeti zmén zaméstnanci.
(24)

Stejné jako musi zaméstnanci pfijmout zmény a naucit se s nimi pracovat, tak musi byt
integrovan novy prvek - CRM - do internich informacnich systémli a dohromady musi

pracovat koordinované a v soucinnosti. (24)

JiZz v pocatecni iniciativé projektu CRM je identifikace kliCovych osob ve firmé. Jedna
se 0 osoby, jez budou nositeli zmény ve firmé. Tyto osoby musi jako prvni pochopit a
pfijmout CRM a samoziejmé musi mit dostatecnou autoritu a schopnosti k prfedavani téchto
novych myslenek. Jejich ukolem bude komunikovat se zaméstnanci, vysvétlovat jim zmény,
ucit je zachazet s novymi systémy, presvédCovat je o jejich dalezitosti a pravé na jejich
¢innosti bude z vyrazné ¢asti zaviset piijeti CRM zaméstnanci. (26)

Stejné dulezité jako klicovi zaméstnanci jsou i klicové role, které¢ ovliviiuji zavedeni
CRM po procesni strance. Nespocivaji v komunikaci a jednani s konkrétnimi zaméstnanci,

ale v procesnim oSetfeni mist procesu, ve kterych ma pitipadna chyba kriticky vyznam.(26)

Tteti vyznacnou ¢asti je vlastni instalace, Gipravy a spusténi softwarovych nastrojii. Zde
je vhodné postupovat od strategie a cilii pies metriky a plany az k popisu procest a vlastni
implementaci vybranych nastroji. A pravé soubézné s timto procesem je tfeba pracovat i na

socialnim procesu, tedy na vysvétlovani a akceptaci kazdého kroku v socidlnim systému

firmy.(24) (26)
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3.3.4 Méfeni irovné a vykonnosti

Mg¢fteni trovné a vykonnosti CRM je nedilnou soucésti celého projektu, nebot’ poskytuje

zpétnou vazbu z oblasti fizeni vztahll se zakazniky. Jeho cilem je objektivné posoudit

aktualni uroven CRM a uspokojovani zédkaznickych potieb.

Hlavnimi pfinosy méteni jsou: (7) (26)

detailngj$i strategie a vyssi diivéra zameéstnanci ve strategii,

zlepSeni komunikace a vytvoteni konkrétni predstavy zaméstnancti o firemni strategii,
vy$$i ztotoznéni se s firemnimi cili a strategit,

zvyseni loajality zaméstnanct,

vyrazné zvyseni podilu uspésné provadénych zmén,

zvyseni moznosti a schopnosti predvidani problémd,

snadnéjsi sledovani vlivu provadénych zmén na jednotlivé firemni useky fidicimi

pracovniky.

V kazdé firmé jsou pouzivany pro métfeni vykonnosti mikroekonomické ukazatele, jez

se vSak zaméfuji pfedev$im na financni ukazatele a navic sleduji tspésSnost v minulosti. Pro

méfeni uspéSnosti v oblasti fizeni vztahd se zdkazniky je nutné piedpovidat uGspéch ¢i

neuspéch v budoucnosti. Navic se nestac¢i zamétit pouze na chovani zakaznikt, ale také na

vnitini procesy, jez s chovanim zakazniki souvisi. Dle Chlebovského se v ramci fizeni

vztahl se zdkazniky obvykle sleduje: (7)

1.

budovani a Fizeni znacky - povédomi o znaCce a asociace s ni spojené, vnimani

kvality znacky a finan¢né¢ vyjadiena kvalita znacky.

budovani a Fizeni nabidky

a. modelovani a chovani zakaznikd,

b. ftizeni hodnoty nabidky zakaznikd.

kontaktni zakaznické aktivity

a. klasické marketingové ndstroje - dosah kampané, reakéni procento, néaklady
spojené se ziskanim nového zdkaznika, primérna velikost objednavky apod.,

b. internetové aktivity - pocCet navstévnikil jedineénych a registrovanych uzivateld,

oblibené stranky.
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c. prodejni aktivity — pravdépodobnost uspéchu prodeje, ohodnoceni zakaznik,
prodejni naklady, statistika novych zédkaznikd,

d. servisni a podpurné aktivity - pocet telefonatl a jejich délka, primérna cekaci
doba, pocet prerusenych telefonatl, primérna doba hovoru, vykonnost call-centra
(napt. odpovézeno 80 % dotazi do 20 sekund), doba servisu, Groven spokojenosti
se servisem atd.,

e. logistické operace - dodrzeni terminu, finan¢ni cyklus objednavky, spolehlivost
procesu atp.,

4. méreni komplexnich vyvojovych ukazateli

a. financni ukazatele - sledovani ristu a ziskovosti z pohledu vlastnikl a akcionait
(napt. ROI, ROA, ROE apod.),

b. zakaznické ukazatele - sledovani tvorby hodnoty a konkurencni odliSnosti
z pohledu zékaznikl (napt. metoda ABC),

c. ukazatele rozvoje a rustu (Urovenl znalostniho managementu, spokojenost ¢i

loajalita zamé&stnanci).

Me¢feni Grovné fizeni vztahll se zakazniky se ve firmach casto omezuje pouze na
zjistovani poCtu novych kontakti na mozné zakazniky, méfeni produktivity prodeje ¢i
ziskovosti zdkaznikli. A zasadni faktory jako loajalita zakaznikli, spokojenost zaméstnancii

nebo efektivita ¢innosti se viibec nesleduji.

3.4 CRM systém

Nepostradatelnym nastrojem CRM je urcity informacéni systém (technologie), ktery dokaze
zajistit ziskavani, zpracovavani a uchovavani vSech zakaznickych informaci.

Nespravné je také Casto chapan CRM systém nutné jako elektronicky informacni
systém, pficemZz mnohdy malym firmdm sta¢i mnohem jednodu$si feSeni. Ptikladem
nejjednodussiho CRM systému je papirova evidence v podobé kartotéky. Moznost
Castecné automatizace pak nabizi elektronicka kartotéka postavena nad kancelarskymi
programy. Vysoka automatizace, velké mnozstvi funkci, ale jednoduché ovladani i adrzba —
to je charakteristika programii pro spravu kontaktii a management ¢asu. Soucasnym

technologickym vrcholem jsou komplexni elektronické CRM systémy. Jedna se o rozsahle
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elektronické systémy obsahujici vSechny zakladni ¢asti pro podporu CRM - automatizace
prodejnich, marketingovych a servisnich c¢innosti vcetné zdkaznické podpory a

elektronického obchodovani. Jednotlivé ¢asti jsou propojené, coz pifindsi obrovskou silu pii

vvvvvv

(7)

Faktickymi prinosy CRM systémt mohou byt naptiklad: (10)

« bezproblémovy priubéh obchodnich procest - v marketingu, odbytu, sluzbach i mezi
nimi, vice individudlnich kontaktii se zakazniky,

+ vice Casu na zédkaznika z diivodu zefektivnéni procestl,

- vylepSeni image a odliSeni se od konkurence,

«  pfistup k informacim v redlném case,

+ spolehlivé a rychlé piedpovédi,

« narust efektivity tymové spoluprace,

« moznost kdykoliv snadno zjistit kdy, kdo, v jaké véci a s jakym vysledkem se
zakaznikem dosud jednal, stejné tak prohlizet i dopisy, nabidky, kalkulace nebo jiné
dokumenty, které byly zakaznikovi pfedany nebo které byly od zékaznika pfijaty,

« vyrazné rychlej$i odezva na jakykoli pozadavek zdkaznika - zkraceni Casu reakce,

+ vSichni zaméstnanci plisobi navenek jako jedna spolecnost,

« zvySeni pozndni a aktualizace cilovych skupin zdjemcl a zakaznikd a vSech
kontaktnich osob,

« snizeni nakladii pifimé komunikace diky exaktné definované cilové skupiné
a koncentraci na uspéch slibujici trzni potencial,

« zvySeni odezvy diky individudlnimu a pfesnému zamétfeni na osobni potieby a

koupéschopnost cilové skupiny.

Rzné CRM systémy nabizi razn¢ Sirokou skalu funkci a zalezi jen na volb¢é konkrétni
spole¢nosti, jaky systém si zvoli a jaké mnozstvi jeho funkci bude vyuzivat. Ze zakladnich
vlastnosti funkci, jez CRM systémy obsahuji Ize jmenovat napt.: (28)

1. databaze kontaktu,
2. planovani ¢asu a ukolu,

3. projektové Fizeni,

25



historie komunikace se zakazniky,
prace a sprava s dokumenty,

reporting,

NS A

motivaéni program obchodniki.

Funkcionalitu je dale moZzné vyrazné rozsifit také diky integraci CRM s jinymi

externimi systémy (ERP, ucetni programy, kancelarské baliky ¢i internetové aplikace). (28)

3.5 Volba pristupu k informa¢nimu systému

V této Casti prace se autor zabyva otazkou, zda CRM systém vlastnit, hostovat, ¢i se rovnou
vrhnout do oblaki cloud computingu. Jinymy slovy, v ptfistupu k informacnimu systému je
mozné zvolit jeho pofizeni nebo prondjem. Pofizenim informacniho systému je mysleno
porizeni licenci programového vybaveni a jeho provozovani na vlastnim zarizeni. Pii
volbé pofizeni CRM systému je mozné volit mezi mezi tfemi zdkladnimi skupinami
nabizenych systémd, kterymi jsou:

1. CRM zakomponované v informacnich systémech,

2. Modul CRM - napojitelny na jiny informacni systém (ERP systém),

3. Vyhradn¢ CRM aplikace.

Pfistup v podobé potizeni CRM systému — at’ jiz v jakékoliv jeho podobé - voli
pfedevs§im velké spoleCnosti se stovkami zaméstnancii a nadnarodni plsobnosti. 1 ptes
vysoké néklady jsou divody nasnad¢ — kontrola nad vSemi daty, vysoka variabilita celého
systému a nezavislost na tietich strandch. Nicméné maly podnik vlastnosti vlastni licence

nejspise neoceni. (27)
Pro mensi podniky se nabizi zajimavé moZnosti pfedev§im v podobg:

1. pronajmu aplikace na zarizeni dodavatele (SaaS),

2. open-source nastroje.
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3.5.1 SaaS (Software jako sluzba - Software as a Service)

Hostovana CRM se stavaji popularnimi zejména mezi malymi a stfednimi podniky a celkovy
pocet spolecnosti zavisejicich Cisté na internich zpisobech CRM feseni ubyva. Rychlé
nasazeni a transparentni byznys model je ¢ini velmi atraktivnimi, zaroven je jednodussi
sledovani investice a pocate¢ni naklady byvaji niz§i. Omezenim oproti interné
provozovanym CRM je napfiklad mensi mira flexibility a niz§i pocet nabizenych funkci, coz
ovSem nebrani kvalitni praci se stavajicimi zakazniky. (3)

Nasledujici odstavec nastifiuje nazory vybranych predstavitelti spolecnosti zabyvajicich
se CRM na vyhody a nevyhody hostovaného feSeni.

Zakaznicka data jsou firemnim stfibrem a naptiklad Marek Polasek, produktovy feditel
spoleCnosti Ataccama Software, zdlraznuje duvéru v poskytovatele sluzby jako jeden
z hlavnich ptedpokladli pro volbu tohoto feseni. I Radek Dybal, feditel, D3Soft zminuje
otazku bezpecnosti, nicméné dodava, ze v zahranici je hosting jiz v plném proudu, stfedni
Evropa, Ceskou republika nevyjimaje. A pokud si klient vybere dostate¢nd kvalitni
spole¢nost poskytujici hostingové sluzby a s ni si jednozna¢né odsouhlasi ochranu informaci,
nevidi v feSeni problém. Tento trend mé podle jeho nazoru také velky vliv na prihlednost
financi do IT, externiho dodavatele dokaze spolecnost tidit 1épe nez interniho clovéka.
Martin Rajnoch, feditel Maxprojektu, pak vyzdvihuje pfedevS§im niz8i naklady ve srovnani
s nakupem vlastni licence. Vse co zakaznik musi ud¢lat, je podle manazera divize Microsoft
Dynamics Petra Hampejse to, Zze se na urcité¢ internetové adrese zaregistruje k vyuzivani
takovéto sluzby a po tficeti minutdich méd zprovoznéno plné CRM feSeni, ke kterému

uzivatelé ptistupuji prostfednictvim internetového prohlizece. (2)

3.5.2 Jaka je budoucnost SaaS modelu pro CRM

On-line pfistup k sluzbé s pomoci internetu je dnes pouze jednim z kanald, jak s informacemi
o zékaznicich pracovat. Praice se CRM systémy se nyni pfesouva i do mobilnich telefond.
Dochazi tim k dalsimu zvySeni efektivity prace v terénu. ZvySujici se inteligence mobilnich
zafizeni predstavuje jednu z vyzev budouciho rozvoje v CRM oblasti. DalS§i podobnou
vyzvou je snaha o vEétsi integraci a zuzitkovani informaci ze socidlnich siti jako jsou

LinkedIn nebo Facebook.

27



V neposledni fad¢ si je vétsina vyrobcli védoma i vyse zminénych omezeni CRM SaaS
feSeni a snazi se je rlznymi zplisoby odstraiiovat. To povede k tomu, ze rozhranimi a
doplnky bude mozné zékazniky zapojit piimo do tvorby obsahu a struktury CRM databaze,
coz povede k presnéjSim a aktudln¢jSim datiim v ni obsazenych. Teprve budoucnost vSak
ukaze, jestli tyto vyzvy budou opravdu naplnény, ¢i jestli se objevi nové, zatim netuSené

moznosti dal§iho rozvoje. (9)

3.5.3 Open-source CRM reSeni

Jednou z moznosti voleb pii vybéru systému pro fizeni vztahli se zdkazniky je vyuziti
nekterého z open-source CRM nastrojii. Open-source je oznaceni pro takovy software, ktery
ma otevieny zdrojovy kod. Otevienost znamend jednak technickou dostupnost kodu, tak i1
legalni moznost jej za dodrzeni urcitych podminek vyuZzivat, prohlizet ¢i upravovat. (17)
Hlavnimi vyhodami open-source néstrojii jsou bezplatné pofizeni a moznost
upravovani ve vlastni rezii. Je tfeba si ale uvédomit, Zze ackoliv je pofizeni téchto nastroji
bezplatné, tak neni zcela zadarmo. Jednak byva velmi riznorodéd kvalita téchto nastroji od
skutecné profesionalnich programii az po amatérské vytvory skupiny nadSenct. Velkym
problémem je absence uzivatelské/zakaznické podpory. A prave tyto véci vCetné instalace a
spravy aplikace si musi uzivatel open-source nastroje zajistit sadm. Existuje proto fada
spolecnosti, které nabizi instalaci, spravu, konfiguraci a upraveni dané¢ho open-source
nastroje dle pozadavki zdkaznika, coZ jsou samoziejmée zpoplatnéné sluzby. Je proto vzdy
nutné pii volbé mezi open-source nastrojem a béznym komerénim nastrojem zvazit, zda preci
jen neni levnéjsi a vyhodnéjsi vyuziti komercniho nastroje, u kterého ruc¢i za jeho kvalitu,

spolehlivost ¢i spravu konkrétni spolecnost.(18)
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4  Analyza problému a soucasné situace

4.1 Zakladni informace o spole¢nosti

Spole¢nost INVEA-TECH a.s. vznikla jako univerzitni spin-off v ¢ervnu roku 2007. Za jejim
vznikem stalo velmi silné akademické prostiedi v podobé vice nez 10 let zkuSenosti v oblasti
VHDL (jazyk pro popis hardware) programovani, hardwarové akcelerace a
vysokorychlostnich siti. Tyto zkuSenosti pochazi zjedné zvédeckych aktivit sdruzeni
CESNET z.s.p.o. - Programovatelny hardware. Tato aktivita je zaméfena na vyzkum a vyvoj
specializovanych ndéstrojii pro vysokorychlostni sit¢ zalozenych na programovatelném
hardwaru, pfedev§im hradlovych polich (FPGA). (21) Resitelem projektu je akademicky tym
zvany Liberouter. (15). Tento tym ¢itd okolo 60 védeckych pracovnikil, vysokoskolskych
uciteli a studentt ptredevSim z Fakulty informacnich technologii Vysokého uceni
technického v Brn¢, z Fakulty informatiky Masarykovy univerzity a ze sdruzeni CESNET
Z.8.p.0.

Tym Liberouter se za dobu své ¢innosti tcastnil nékolika velice uspésnych evropskych
projekti — 6NET (zaméfen na IPv6 pocitacové sit€), SCAMPI (vyvoj platformy pro
monitorovani poéita¢ovych siti), GEANT2 (budovani védeckovyzkumné panevropské sitd) —
behem kterych byly vytvofeny unikatni prototypy, jejichZz komercializaci doporucili evropsti
recenzenti. Na zaklad¢ téchto doporuceni zacaly hlavni osoby projektu Liberouter v roce
2006 pracovat na zaloZzeni komercni spolecnosti. Bylo nutné piedev§im vyjednat
technologicky transfer vyvinutych technologii ze sdruzeni CESNET z.s.p.o. Zajmem
zakladatelll také bylo, aby se Vysoké uceni technické v Brné a Masarykova univerzita stali
spoluvlastniky spolecnosti. To se podafilo a v poloviné roku 2007 byla zalozena akciova
spole¢nost INVEA-TECH a.s. Technologickym partnerem a vyznamnym akcionafem se stala
spolecnost s obratem vy$Sim nez 2 miliardy K¢ spolecnost UNIS a.s., ale nadpolovicni
vétSina akcii zlstala v rukou fyzickych osob. Spolecnost INVEA-TECH a.s. byla jednou
z prvnich spin-off spolecnosti v oblasti informacnich technologii s majetkovym podilem

vysokych $kol v Ceské republice.

Spole¢nost INVEA-TECH a.s. je zaméfena na vyvoj nejmodernéjSich feSeni pro

vysokorychlostni sitové aplikace. Navazuje tak na vyvoj ve sdruzeni CESNET z.s.p.o., jehoz
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hlavnim cilem je provoz a rozvoj patefni akademické poéitadové sité Ceské republiky a jenz
je vedoucim hradcem ve vyuZivani programovatelného hardwaru pro vysokorychlostni sité (1-
10Gb/s).(8)

Hlavnim oborem pulsobnosti spolecnosti je vyuziti technologie programovatelného
hardware (FPGA) v oblasti bezpec¢nosti a monitorovani vysokorychlostnich siti se zamétenim
na gigabitovy a deseti-gigabitovy Ethernet. Mimo to také poskytuje néstroje a technologicka
zatizeni pro vyvoj FPGA aplikaci, v jejichz implementaci ma vice nez desetileté zkusenosti.
Spolecnost 1 nadale velmi uzce spolupracuje se sdruzenim CESNET z.s.p.o., univerzitami a

dal$imi védeckovyzkumnymi partnery.

Datum zapisu: 6.Cervna 2007

Obchodni firma: INVEA-TECH a.s.

Sidlo: Brno, Zaboviesky, U Vodarny 2965/2, PSC 616 00
Pravni forma: Akciova spolecnost

Predmét podnikani:
« poskytovani software a poradenstvi v oblasti hardware a software,
« vyzkum a vyvoj v oblasti pfirodnich a technickych véd nebo spolecenskych véd,
« vyroba a opravy elektrickych stroji a pfistroji a elektronickych zatizeni pracujicich
na malém napéti a vyroba elektrického vybaventi,
« velkoobchod,
+ specializovany maloobchod a maloobchod se smisenym zbozim.
Akcie: 2 000 ks, kmenové akcie na jméno v listinné podobé ve jmenovité
hodnoté 1 000,- K¢
Zakladni kapital: 2 000 000,- K¢
Splaceno: 100 %

4.2 Produkty spole¢nosti a zakladni rozdéleni zakazniku

Spolecnost INVEA-TECH a.s. nabizi celé spektrum produktl a sluZzeb zamétfenych na
analyzu a bezpecnost sitového provozu. Produkty je mozné a vhodné rozradit do né€kolika
ruznych skupin. Kazda skupina se pak vyznacuje fadou charakteristik, jeZ jsou pro ni typické

a jimiz se li§i od ostatnich. Zakladnimi skupinami produktt jsou:
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+  produkty fady FlowMon,
+ produktové fady COMBO a NetCOPE,
- specializované produkty pro vysokorychlostni sit¢ (napt. NIFIC).

Produkty FlowMon jsou vlajkovou lodi spole¢nosti. Jednd se o kompletni feSeni pro
monitorovani sitového provozu na bazi technologie NetFlow. Zahrnuje vykonné autonomni
sondy pro vSechny typy siti do rychlosti 10Gb/s, kolektory pro ulozeni, zobrazeni a analyzy
sitovych statistik a dal$i rozsifujici moduly. Kolektor mize byt integrovan piimo na sondé
(levné teseni vhodné pro mensi pocitacové sit€) nebo jako samostatny server s velkou
uloznou kapacitou (profesionalni feSeni pro véEtsi sité). Ziskané statistiky o provozu na
pocitacové siti poskytuji informace pro zlepSeni zabezpeceni sit€¢, odhalovani a feSeni
problémdi, Uctovani a fakturaci za pfenesend data, planovani kapacit linek, monitorovani
uzivatell a sluzeb ¢i optimalizaci sitového toku.

FlowMon pluginy roz$ifuji funkcionalit sond ¢i kolektorti a slouzi pro pokrocilou
analyzu NetFlow statistik, monitorovani a dohled nad siti pomoci SNMP protokolu,

ohlaSovani nezadoucich a anomalni stavii, odhalovani infikovanych pocitaci atp. (8)

Produktové fady COMBO a NetCOPE zahrnuji nastroje pro vyvoj zafizeni pro
vysokorychlostni pocitacové site. COMBO karty jsou akceleracni sitové karty obsahujici
programovatelnd hradlova pole (FPGA). Jedna se o unikatni produkt, jenz umoziuje
zpracovavat data na rychlosti 10Gb/s a vyss$i. Zakaznik si nahraje vlastni program do FPGA
na COMBO Kkarté a tim rozhodne o jejim tc€elu. OvSem programovani FPGA neni trivialni
véci, proto byla vytvofena také platforma NetCOPE, jez umoznuje velmi rychly vyvoj

vysokorychlostnich sitovych zatfizeni za pouziti COMBO karet.

Tteti skupinou produktl jsou specializovana zatizeni pro vysokorychlostni pocitacové
sit¢. Tato kompletni feSeni jsou postavena nad COMBO kartami s platformou NetCOPE a
jsou vyjimecna svym vykonem a garanci zpracovani paketi na plné rychlosti 10 Gb/s. Do
této skupiny patii napt. FlowMon sondy s oznacenim Pro — z pohledu funk¢nosti se jedna
o zcela stejné sondy jako bez pouziti akceleratnich karet COMBO, avSak se zarukou

zpracovani vSech paketl na rychlosti 10 Gb/s. Dalsim zafizenim je NIFIC, které predstavuje
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kompletni feSeni hardwarového filtrovani a pteposilani paketl opét na rychlosti vyssi nez

10 Gb/s. Pro zachytavani paketl na vysokych rychlostech slouzi zatizeni NIC.

Produkty spole¢nosti INVEA-TECH a.s. je vhodné rozd¢lit do téchto tii skupin, nebot’
se kazda skupina vyznacuje riznymi klicovymi charakteristikami a tudiz i zcela riznymi
potenciondlnimi zakazniky. Produkty FlowMon jsou zaméfeny na veSkeré spolecnosti,
organizace ¢i instituce, které maji vlastni pocitacovou sit’ s alespont dvaceti pocitaci. Navic
se miiZze jednat jak o zdkaznika ¢eského tak i zahrani¢niho.

Produkty COMBO a NetCOPE jsou velmi specifickymi produkty pro specifické
zakazniky. Jedna se predevsim o akademické ¢i védecké instituce, ktery provadi vyzkum ¢i
vyvoj v oblasti vysokorychlostnich siti. DalSimi potencialnimi zdkazniky jsou velké
zahranicni spole¢nosti, jeZ vyviji moderni a inovac¢ni zatizeni pro pocitacové sité.

Specializovana zafizeni pro vysokorychlostni sité jsou zaméfena na velké firmy a
instituce, které¢ provozuji vysokorychlostni sit¢ a potifebuji pro né dostatecné rychla a
spolehliva zatizeni s garantovanych vykonem. Stejné jako u piedchozi skupiny produktl se
témet vyhradné jedna o zédkazniky zahrani€ni a to navic z velmi technologicky vyspélych
zemi, nebot’ i napt. v Ceské republice je pouze nepatrny podil siti, jez by vyzadovaly takto

vykonna zatizeni.

4.3 Pozice spole¢nosti a jeji cile v této oblasti

Firma INVEA-TECH a.s. podnikd v oblasti vysokorychlostnich pocitaCovych siti se
zaméefenim na jejich bezpecnost. Spole¢nost je vyrobcem pocitacovych/sitovych zafizeni,
akceleracnich karet a unikatni platformy pro vyvoj zafizeni postavenych nad danymi
akceleracnimi kartami. Hlavnim produktem je sonda FlowMon. Jednd se o pasivni
monitorovaci sondu pro pocitacové sité, ktera pracuje na bazi IP toki (NetFlow). Snahou
firmy je se i jako vyrobce na trhu v Ceské republice etablovat, tudiz postupné budovat
distribu¢ni sit, kterd bude mit obvyklou podobu. Na zacatku celého fetézce jeden ¢i vice
distributorti, ktefi distribuuji zatizeni vétSimu poctu partnerd, jez zajistuji dodavky piimo
koncovym zdkaznikim. Pficemz koncovym zdkaznikem miiZze byt firma, statni instituce,
univerzita, poskytovatel piipojeni k Internetu — prosté jakykoliv zakaznik, ktery chce

efektivné monitorovat svou pocitacovou sit’.
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INVEA-TECH a.s. — 1 distributor - X partnert — koncovi zakaznici

Obrazek 4.1: Schématické zobrazeni pozice spolecnosti

Firma pfi svém vzniku samoziejmé neméla zadné reference a tedy nebyl mozné sehnat
partnery ¢i dokonce distributora. Proto bylo nutné zalit pifimo se zamétfenim na koncové
zdkazniky. To se postupem casu podafilo a v soucasné dobé dochazi k budovéni
distributorského fetézce. Spolecnost INVEA-TECH a.s. dokazala velky potencidl svych
produkti a v soucasn¢ dobé se firmy se jiz ozyvaji firmy se zdjmem o partnerstvi samy.
Pfesto je nutné se jesté¢ stale obracet na koncové zakazniky, nebot’ néktefi partneii nejsou
dostate¢n¢ aktivni. Problémem je pfedevSim pomérné slozita technicka stranka produktu
FlowMon. Vlastni pfedstaveni produktu, vysvétleni jeho vlastnosti, zaSkoleni v efektivni
¢innosti s nim nebo dokonce i1 navrhnuti nejlepsi varianty nasazeni produktu je pro
partnerskou firmu problémem. Téchto téZkosti je si ale firma INVEA-TECH a.s. velmi dobte

védoma, proto nabizi svym partneriim technickou, obchodni i marketingovou pomoc.

4.4 Partnersky program spole¢nosti

Motivaci pro partnery spolecnosti INVEA-TECH a.s. je jeji partnersky program. Jeho cilem
je odménovat stalé a aktivni partnery vyssi slevou. V ramci tohoto programu se partneti déli

do Ctyf urovni:

Registered Partner
Bronz Partner

Silver Partner

ANowoho~

Gold Partner

Jednotlivé trovné jsou odliSeny na zéklad¢ pozadavki, které musi partner splnit a vyssi
kategorie je samoziejm¢ odméneéna vyssi Urovni slev na kupovand zatizeni. Pro vSechny
kategorie navic plati sleva pfi registraci projektu. Partnefi kategorie Bronze, Silver a Gold
jsou uvedeni jako oficidlni partnefi na webovych strankach spolecnosti INVEA-TECH a.s. a

obdrzi jeji partnersky certifikat.
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4.5 Spolecnost a zahrani¢ni aktivita

Produktovéa fada FlowMon je cilena jak na cesky trh, tak i na trhy zahrani¢ni. Snahou je
prodavat jej prostiednictvim partnertt v Ceské republice i partnerti v zahraniéi, jak jiz bylo
popsano vySe. Pro zahrani¢ni trh plati ten rozdil, Ze snahou spole€nosti je mit v daném staté
pouze jediného vyhradniho partnera, ktery bude produkty dodavat. Cilovym stavem je tedy
miti v kazdé zemi jednoho distributora/partnera a jemu ptredavat veskeré¢ poptavky z dané
zemé. Expanze na zahrani¢ni trhy je vSak nyni na svém pocatku, a proto jsou poptavky ze
zahrani¢i vétSinou feSeny spolecnosti INVEA-TECH a.s. samostatné a nebo v uzké

spolupraci s ptisluSnym partnerem.

Ostatni produkty — NIC, NIFIC, COMBO karty a NetCOPE — jsou cileny pfedev§im na
zahrani¢ni trhy, nebot’ esky trh je pro né pfili§ maly. Jednd se o natolik specializované
produkty pro vysokorychlostni sité a vyvoj pro né, ze v Ceské republice nemaji v sou¢asné
okamziku téméF zadné uplatnéni.’

Vysoka specializovanost a slozitost téchto zafizeni vyrazn¢ komplikuje jejich
pfedprodejni a poprodejni aktivity, nebot’ obvykle vyzaduje skute¢né¢ odbornou technickou
diskusi ohledn¢ daného produktu, jeho vlastnosti a specifik. To je velmi slozité provadét pres
zahrani¢ni partnery, proto je snahou firmy INVEA-TECH a.s. prodavat tyto produkty na
pfimo a o tyto zdkazniky se starat ve vlastni rezii. Na druhou stranu se ale spolecnost nebrani
prodeji pfes svého zahrani¢niho partnera, ale vétSinou je prodej feSen pouze obchodné,
zatimco ostatni Cinnosti jsou zajistény pifimo (napi. predprodejni technicka diskuse,

specifikace, technickd podpora, odpovédi na technické dotazy atp.).

1V CR jsou obvyklé rychlosti pripojeni k Internetu v jednotkdach Mb/s a rychlosti siti 10 ¢i
100Mb/s,  vyjimecneé 1Gb/s a naprostymi vyjimkami jsou 10Gb/s sité napr. v ramci
akademické site CESNETu. Produkty spolecnosti INVEA-TECH a.s. jsou prave unikatni tim,

Ze jsou dostatecné vykonné a urcené i pro nejvyssi rychlosti siti na urovni 10Gb/s ¢i vyssich.
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Produkty/sluzby Cilovy trh Zakaznici Forma prodeje| Konkurence Velikost trhu Trend trhu/oblasti Trend INVEA
FlowMon Cesky [ISP, firmy, instituce, distribuce neni pfima, kazdy se siti od rast rychly rdst
- feSeni pro monitorovani statni organy... pfimy (zatim) | ¢astecné CISCO | 40 pocitacl wse
pocitatowch siti zahrani¢ni |ISP, firmy, instituce pfimy (zatim) Endace, miliény zékaznikd mirny rdst pomaly rist,
distribuce (min.) CISCO prinik na nové trhy
NIC, NIFIC zahrani¢ni |akademickeé instituce, pfimy Endace, tisice zakaznik mimny rlst, nepravidelné
- zafizeni pro wsokorychlostni specializované firmy Napatech v budoucnu velky obchody
pocitatoveé sité rast
COMBO, NetCOPE zahrani¢ni |akademické a v&decké pfimy Castecné tisice zakaznik mimy rist nepravidelné
- akceleracni sitove karty pro instituce, wwojove IT NetFPGA obchody, hledani

wsokorychlostni sité vCetné
wwojove platformy NetCOPE

spole¢nosti

nowych trhd

LAN/WAN s FlowMon sondami

L7

- zobrazeni provozu

’ - analyzy sité
=4
-~ upozornéni, reporty

Flowhon ™

kolektor

- Gctovani, fakturace

I

- dohledy serveru
- dohledy sluZeb

- kontrola uZivatell
- detekce anomalii

Obrdzek 4.2: Reseni FlowMon

Tabulka 1: Srovnadni produktu

Obrazek 4.3: NIC server

Obrazek 4.4: COMBO karta




4.6 Analyza soucasného stavu Fizeni vztahu se zakazniky (CRM)

Spole¢nost INVEA-TECH a.s. vznikla pfed dvéma roky jako univerzitni spin-off. M¢éla
vyvinuté unikétni technologie, ale jeji zakladatelé nem¢li pfilis velké obchodni zkuSenosti a
témét zadné kontakty. Predev§im bylo tfeba na zaklad¢ unikétnich technologii vytvofit
produkty, které budou uplatnitelné na trhu. Firma i1 produkty byly budovany zcela od zacatku,
pfi¢emz byly vyuzity pouze finan¢ni prostfedky od akcionaili zakladateli a tedy nebylo
mozné piili§ mnoho investovat a vSe tvofit postupné. O obchodni ¢innost se po zalozeni
spolecnosti staral v podstaté jen jediny obchodnik, ktery tedy 1 udaval cely smér v oblasti
fizeni vztahii se zdkazniky. Nebyl cas na to CRM systém n¢jak dikladné promyslet a
budovat, ale bylo jej nutné v podstaté ihned zacit vyuzivat. Byl tedy stejné jako ostatni ¢asti

spole¢nosti budovan postupné a dle aktualnich potieb.

4.6.1 Pouzivané CRM nastroje

Pii budovani CRM systému pro jediného obchodnika bylo zcela zfejmou a logickou volbou
vyuziti programového kancelarského baliku office. Navic byl vzhledem k licenénim
podminkam programu Microsoft Office vyuzit voln¢ dostupny OpenOffice. Toto feSeni
pfinasi castecné moznosti automatizace n€kterych procesii, vytvoreni elektronické databaze
kontaktd, ale nenabizi moZznosti pro spravu dokumentii, analytické nastroje, pokrocilé

kontrolni automatické funkce atp.

CRM je kompletn¢ provadéno elektronicky a nejsou vyuzivany zadné kartotéky,
papirové diate ¢i obdobné néstroje. Zakladem vSeho jsou nasledujici pocitacové programy:
«  OpenOffice Writer — textovy editor podobny programu Microsoft Office,
«  OpenOffice Calc — tabulkovy procesor podobny programu Microsoft Excel,
«  Thunderbird — e-mailovy klient,
- firemni Google Kalendar — elektronicky sdileny kalendar,

+  SVN — systém pro spravu a verzovani souborti.

Program OpenOffice Calc je efektivnim tabulkovym procesorem, a proto je vyuzivan
pro tvorbu veskerych seznamt a databazi — napt kontaktl. Umoziuje vytvaret razné tabulky,

vzorce, filtry ¢i automatické kontroly, ale toto vSe je vzdy omezeno pouze tim, co vSe si je
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uzivatel schopen sam vytvofit a nasledné pouzivat. Z pohledu fizeni vztahtl se zdkazniky jsou
« obchodni denik,
.+ vizitky,
. registrace zakaznikl pro partnery a

« evidence riznych informaci (seznam zarizeni k zapiijckam, seznam zapujcek atp.)

vvvvvv

veskeré kontakty se svymi zdkazniky. Seznam vizitek je seznamem vsech kontaktnich udaj,
které firma za dobu své Cinnost nashromazdila. Databaze registraci zakaznikii slouZi pro

evidenci registrovanych obchodnich ptipada od partnerti spolecnosti.

Pro e-mailovou komunikaci je vyuzivan vyhradné e-mailovy klient Thunderbird, avSak
nic nebrani tomu vyuzivat i jiného klienta, ktery ma podobnou funkcionalitu. Zakladem pro
praci s elektronickou postou plati n€kolik pravidel, které je nutné dodrzovat. Je to z toho
diivodu, aby se byl v posté daného obchodnika pfipadné schopny celkem rychle zorientovat i
jiny obchodnik. Jedna se o nasledujici pravidla:

« K mailové posté se pfistupuje prostiednictvim protokolu IMAPS a tudiz zlstdvaji na
postovnim serveru.

« Ve slozZce Pichozi poSta musi mit obchodnik pouze nevytizené e-maily.

« Vyfizené (zodpovézené, evidované, nezddouci) e-maily jsou piresouvany do
podslozek, které nesou nazev spolecnosti (jiZ se dand komunikace tykd) nebo jiny
odpovidajici nazev danému tématu.

Diky tomuto je mozné celkem snadno vyhledat veSkerou e-mailovou komunikaci
sdanou firmou, avSak neni mozné detailnéjsi tiidéni, piiddvani vlastnich poznamek,
piidruzovani soubori atd. Jde pouze o piehledné uspotadani e-mailové komunikace, ktera je

v ptipad¢ spolecnosti INVEA-TECH a.s. velmi dulezita a Casto vyuzivana.

Pro planovani Casu je vyuzivana bezplatnd webova aplikace spolecnosti Google —
Google Kalendaf. Tato aplikace umoziluje nejenom zaznamenavat jednotlivé pldnované
aktivity a upozoriovat na n¢, jak je u elektronickych kalendai obvyklé, ale navic umoziuje

spravovat soucasné¢ velké mnozstvi kalendaiti. A to ikalendarti riznych osob a jejich
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vzajemné sdileni. A prave jako sdileny kalendar je Google Kalendar ve firmé INVEA-TECH
a.s. vyuzivan. Kazdy zaméstnanec vidi nejenom své napldnované aktivity, ale 1 pldnované
aktivity ostatnich zaméstnancli, pro né¢z méa opravnéni. Navic mize témto kolegm do
kalendafe i1 pfimo c¢innosti planovat — napf. na zdkladé¢ dohody se zakaznikem. Kazdy
zaméstnanec ma tedy zaznamendny planované schiizky, porady, prezentace, Cinnosti ¢i
dovolené ve svém kalendafi, ktery je dostupny i pro ostatni kolegy a ti maji tudiz piehled
o tom, kdy nebude dostupny.

Google Kalendat navic umozniuje zasilat prostfednictvim e-mailu pozvanku na pravé
naplanovanou akci, jez byla ptfidana do jeho kalendaie (napr. nadiizenym zaméstnancem).
Google Kalendat je tedy velmi efektivnim, pfehlednym, odkudkoliv dostupnym néstrojem

pro spravu Casu a je ve firme¢ INVEA-TECH a.s. velmi hojné vyuzivan.

SVN

Veskeré soubory, dokumenty a materialy jsou ukladany do SVN (Subversion systém). SVN
systétm pro spravu a verzovani dokumenti. Ve spolecnosti INVEA-TECH slouzi SVN
systém jako ulozisté dokumentt a jejich zaloha. Dokumenty jsou takto ukladany zaméstnanci
prostfednictvim SVN na server, kde dochazi k jejich verzovani, tschové a zalohovani.

Kazdy zaméstnanec si mtze libovolny dokument z SVN serveru stdhnout na sviij
pocitac. Obvykle se vSak stahuje celd adresaiova struktura SVN a vytvoii se lokalni uloziste.
To si nasledné zamé&stnanec pravidelné aktualizuje ze serveru, aby mél veskeré dokumenty
aktudlni. V piipad¢, ze chce néjaky soubor naopak upravit ¢i pfidat do tloziste¢ zaméestnanec,
tak jej upravi ve své lokalni kopii a provedenou zménu piikazem propaguje i na server, aby
tento aktualizovany soubor méli k dispozici i1 ostatni zaméstnanci.

SVN systém se typicky pouziva pro vyvojové programatorské projekty pro spravu
zdrojovych kodu, coz je i ucel, pro ktery byl vytvoren. Ve spolecnosti INVEA-TECH a.s. je
vyuZzivan, protoze jsou téméf vSichni zaméstnanci spole¢nosti velmi technicky zdatni (a SVN
ve svych predchozich pozicich pouzivali), a tak jim prace s timto systémem necini zadny

problém, ackoliv neni zcela intuitivni.

Obchodni denik
Obchodni denik je zdkladnim nastrojem kazdého obchodnika. Jedné se o soubor vytvoieny

v programu OpenOffice Calc, ktery obsahuje databdzovou tabulku s udaji o kompletni
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komunikaci daného obchodnika se zakazniky. Kazdy obchodnik si spravuje soubor se svym
vlastnim obchodnim denikem a ruci za jeho spravnost a aktualnost v SVN. Obchodni deniky
obsahuji klicové informace pro celou koncepci fizeni vztahli se zakazniky i celé obchodni
oddéleni spolecnosti INVEA-TECH a.s., proto je vyzadovdno, aby byly tvofeny a
spravovany jednotné. Je ddna Sablona, jak pfesné¢ ma obchodni denik vypadat a jsou

definovana pravidla, kterd musi byt dodrZzovana.

Zakladni tabulka obchodniho deniku obsahuje nasledujici sloupce:

+  Obchodni ptipad,

«  Osoba,

« Stav,

« Datum,

« Poznamka,

«  Zodpovida,

- Podrobnosti.

Sloupce Obchodni pripad a Osoba obsahuji identifikaci spolecnosti a konkrétni osoby,
se kterou byla vedena dand komunikace. Dle sloupce Obchodni pripad se 1 cely obchodni
denik fadi, tedy jsou vesSkeré komunikace s ur¢itym zakaznikem vzdy pod sebou.

Do sloupce Stav se zaznamenava typ komunikace, o kterou se jednalo. V tomto sloupci
mohou byt zaddna pouze kli¢ova slova, jez jsou jako typy obchodnich ptipadi definovany.
Diivodem je nésledny mési¢ni reporting a statistické hodnoceni aktivity obchodnika na
zéklad¢ informaci v jeho obchodnim deniku. Klicova slova pro Sfav komunikace jsou
definovany nésledujicim zptisobem:

«  Startovni kontakt — jedna se o prvni kontakt se zadkaznikem, jez je ziskan libovolnym
zpusobem kromé kontaktu z webovych stranek. Do Pozndmky se nasledné zapiSe
odkud byl kontakt ziskan.

«  Kontakt z webu — jednéd se o prvni kontakt se zdkaznikem, ktery poptal informaci
prostiednictvim webovych stranek.

«  Pracovni komunikace — zahrnuje veSkerou komunikaci, kterd nenalezi do jiné
skupiny. Pfedevsim se jedna o e-mailovy ¢i telefonicky kontakt (v€etné neuspesného

telefonatu).
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«  Prezentace — prezentace produktu zdkaznikovi. Pouziva se pifi prvni schiizce se
zékaznikem.

«  Prezentace konference — prezentace na konferenci partnera pro jeho zékazniky.

«  Schuzka — kazdé dal$i osobni jednani se zdkaznikem (kromé& prvniho, ktery je
prezentaci).

«  Analyza — kontakt se zdkaznikem pfi instalaci FlowMon sondy za Gc¢elem provedeni
analyzy sit¢.

«  Zapiijcka — zaptjceni sondy zdkaznikovi na vyzkouSeni a otestovani.

+  Nabidka — prosttfednictvim e-mailu zaslana oficidlni nabidka zdkaznikovi.

« Objednavka — ptichozi oficialni objedndvka obdrzend prostfednictvim e-mailu.
Objednavku je nutné také ulozit mezi ostatni objednavky.

«  Realizovany obchod — pouziva se v okamziku dokoneni zakazky a vystaveni
dodaciho listu. Nasleduje hlidani splatnosti vystavené faktury.

«  Pristi krok — naplanovany dalsi kontakt se zakaznikem. PtiStich krokli miZe byt pro
jediného zakaznika napldnovéno vice, ale vzdy musi byt ziejmy alespon jeden dalsi.
Pro vizualni pfehlednost fadka s pfistimi kontakty se pfidava do vedlejSiho sloupce
znak ,,!“.

«  Budouci obchod — u kazdého zakaznika, kterému byla zasldna nabidka je za pfiStim
krokem uveden zdznam o budoucim obchod. V Poznamce je uvedena odhadovana
pravdépodobnost uskuteénéni obchodu, jeho obrat, zisk a odhadovany termin
realizace — napr. 100tis, zisk 20tis, 04, 90%.

«  Preddno — informace o tom, Ze byl dany zakaznik pfedan na jiného obchodnika, jehoz
jméno (ptip. jina identifikace, inicidly) se zapiSe do sloupce Zodpovida.

«  Zamitnuto, uzavieno — uzavieny kontakt, ktery jiz neni mozné ani v budoucnu dale

rozvijet.

Sloupec Datum obsahuje den, mésic a rok, kdy byl dany kontakt se zdkaznikem
proveden ¢i na kdy je planovan.

Do nésledujiciho sloupce se zapisuje znak ,,!* pro vizualni zvyraznéni fadku obsahujici
naplanovany pfisti krok nebo znaky ,,!!!* pro naplanovany pftisti krok, jez se navic tyka velmi

dulezitého zakaznika.

40



Sloupec Zodpovida odrazi oznaceni (jméno, inicidly nebo jind zkratka) osoby, ktera
dany kontakt provedla. Typicky se zde tedy vyskytuje oznaceni osoby obchodnika, o jehoz
obchodni denik se jedna, avSak mtizou se zde objevit i oznaceni jinych obchodnikl, pokud se
napf. na prezentaci zékaznikovi podilelo vice lidi ¢i pfedchozi kontakty provadél jiny
obchodnik a nyni ptedal komunikaci svému nastupci.

Sloupec Podrobnosti zahrnuje veSkeré dulezité informace o daném kontaktu se
zékaznikem. Co se zdkaznikem probiral, co zajimavého se dozvédél, na ¢em se domluvili

atp. Prosté cokoliv co by bylo mozné vyuZit pro nésledujici komunikaci.

Vzorova podoba obchodniho deniku je zobrazena v nasledujici tabulce:

Obch. piipad |Osoba Stav Datum Zodpovida |Podrobnosti

ABC s.r.o. p. PStros  |kontakt z webu 20.6.2009 |PS Poptawa informaci o FlowMon sondg.
ABC s.r.o. p. PStros  |pracowni komunikace | 20.6.2009 [PS E-mailem zaslano pozadované info....
ABC s.r.o. p. PStros  |pracowni komunikace | 27.6.2009 [PS Volal jsem p. PStrosovi a ptal se, zda

obdrzel potfebné informace a co jim fika.
Libi se mu to a projedna to s vedenim.

ABC s.r.o. p. PStros  |pfisti kontakt 10.8.2009! |PS Zawolat a zeptat se, jak to dopadio.
XYZ as. p. Tima |startowni kontakt 1.5.2009 |PS Volal a ptal se na naSe produkty. Slibil
jsem zaslat materidly e-mailem.
XYZa.s. p. Tima  |pracowni komunikace | 2.5.2009 |PS Zaslany materidly o produktech.
XYZa.s. p. Tima  |pfisti kontakt 16.5.2009!' |PS Zawolat a zeptat se, jak to vidi dale. Zda

by nemél zajem o zapUjcku.

Tabulka 2: Obchodni denik - vzor

Prace s obchodnim denikem

Prace s obchodnim denikem probiha kazdy den tak, Ze si obchodnik vyhleda vSechny
zdznamy, jez jsou Pristim kontaktem naplanovanym na ptislusny den. Dle priority tyto
planované akce provede, zaznamena do obchodniho deniku a naplanuje dalsi pfisti kontakt se

zakaznikem.

Ve firmé plati pro obchodni denik sada pravidel, ktera je nezbytné dodrzovat. Jedna se
predevsim o tato:
+  Obchodni denik je vzdy aktualni a kazdy vecer je ukladan do SVN (viz vyse).

- Eviduji se i netspésné pokusy o kontakt se zakaznikem — napft. nepodaftilo se dovolat.
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+  Stav kontaktu miize obsahovat jen jedno z definovanych klicovych slov, aby bylo
mozn¢é provadét reportovani a vypocty statistik.

- Pristi kontakty s velmi dilezitymi zédkazniky se oznacuji znaky ,,!!!*“. Kazdy den se
nejprve vyreSi kontakty s témito zdkazniky, ostatni je mozné piipadné pielozit na

dalsi den.

Obchodni denik obsahuje také dalsi listy, které slouzi pro statistické vypocty a
reportovani. Jsou v nich nadefinovany vzorce nad tabulkou komunikaci a pomoci nich
pocitany statistické informace o poctu zdkaznikd, poctu kontaktd s nimi, v jakych stavech
jsou obchodni jednani s jednotlivymi zdkazniky, jak se tyto statistiky zménily oproti
minulému meésici atp. Prosté veskeré dilezité informace, které zajimaji nadfizené o ¢innosti

obchodnika a jsou mozné z této jednoduché evidence ziskat.

V ptipadé€, Ze je se zdkaznikem vedena del$i souvisla komunikace — typicky v podobé
schiizky - a jiz neni mozné a Ucelné sepsat veSkeré zajimavé a dilezit¢ informace z ni
plynouci pouze do obchodniho deniku, tak obchodnik udéla o komunikaci tzv. zapis. Zapisy
maji podobu jednoduchého textového souboru, aby je bylo mozné co nejsnadnéji a
nejrychleji vytvotit. VSechny zapisy od ur€ité firmy jsou uloZeny v jediném textovém
souboru, kdy je kazdy zdpis uvozen informacemi o datu a mistu kondni a ucastnicich.
Nasleduji informace o prub¢hu schiizky, zjisténych zajimavostech, co se probiralo — neboli
cokoliv co by mohlo byt vyuzito pfi dal$i komunikaci se zdkaznikem. Kazdy zapis musi byt
ukonc¢en informacemi o ukolech, které z néj vyplyvaji. Tyto tikoly musi byt ihned provedeny
nebo naplanovany jako ptisti krok do obchodniho deniku.

Vsechny zapisy jsou ukladdny na dané misto do SVN, jsou tedy dostupné vSem

opravnénym zaméstnanctim spolecnosti.

Databaze vizitek

Pii komunikaci snovym zékaznikem, partnerem ¢i jinym obchodnim kontaktem je
samoziejmeé nutné evidovat jeho kontaktni informace, aby jej bylo mozné snadno vyhledat a
nasledn¢ 1 kontaktovat. Rozhodné neni vhodné, aby mél kazdy obchodnik uloZené své
mailové kontakty ve svém postovnim klientovi, vizitky ve svém Supliku od stolu a telefonni

Cisla uloZend v adresafi v mobilni telefonu. Tyto udaje je potfeba ukladat tak, aby byly
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dostupné a vyuzitelné pro vSechny zameéstnance spolecnosti, jez by mohli v budoucnu
potiebovat danou osobu kontaktovat. Proto je ve spolecnosti INVEA-TECH a.s. pro tento
ucel vytvofena databdzova tabulka v programu OpenOffice Calc a uloZzena v jediném
souboru, ktery nese nazev Vizitky. Tento soubor je samoziejmé uloZzen v SVN, a aby byla
zajiSténa jeho neustald konzistence, tak je spravovan pouze jedinou osobou, jez za jeho
spravnost nese zodpovédnost.

Kontakty jsou dé€leny dle jejich zaméteni - jednak dle produktd, ke kterym se vazou a
také podle toho, zda se jedna o kontakt z Ceské republiky &i ze zahrani¢i. Toto déleni je
provedeno prostfednictvim jednotlivych listd, kdy kazdy obsahuje totoznou tabulku
zaméefenou na danou oblast kontakti. Tabulky obsahuji v kazdém tadku vesSkera kontaktni
data (strukturovana do sloupcti) pro danou osobu vcetné¢ zminky o datu a osobé ziskani
kontaktu. Navic tabulky obsahuji isloupec pro zaznamendni, zda maji byt dané¢ osobé
zasilany informacéni e-maily, jez se vyuzivd pro automatické hromadné rozesilani

elektronické posty — viz dale.

Soubor Vizitky obsahuje kompletni kontaktni udaje ziskané spole¢nosti INVEA-TECH
a.s., at jiz jde o kontakty na vlastni zaméstnance, dodavatele, zdkazniky ¢i potencidlni
zékazniky. Tento soubor obsahuje nékolik rGznych databazovych tabulek, kdy kazda
obsahuje informace o urcité skupiné kontaktti.

Tyto tabulky jsou strukturovany do sloupct a obsahuji pfedevsim informace o nazvu
firmy, URL adrese webovych stranek, adrese spolecnosti, kontaktni osob¢, pozici kontaktni
osoby a jeji kontaktni udaje (telefon, e-mail). Kazdy tadek tabulky tedy obsahuje kontakt na
jednu osobu, ktery byl ziskan z obdrzené vizitky, osobniho jednani ¢i jinak.

Soubor vizitek je také vyuZivdn pro zasilani automatickych e-mailovych zprav
o novinkach ¢i pro marketingové akce, proto jsou u kazdého kontaktu uvedeny také udaje
o tom do jaké skupiny patii (koncovy uzivatel, potencialni koncovy uzivatel, Registr Partner,
Bronze Partner, Silver Partner, Gold Partner) a zda si pieje byt informovan prostfednictvim

e-mailu o novinkéch a riznych akcich spolecnosti.
Automaticky systém pro rozesilani e-mailit

Pro informovani zakazniki spole¢nosti INVEA-TECH a.s. byl ve vlastni rezii vytvofen

systém pro rozesilani e-mailovych zprav. Tento nastroj umoZiiuje zpracovat tabulku ze
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souboru Vizitky a podle vyspecifikované skupiny, jiz se mad dany e-mail rozeslat, a
nastaveného pfiznaku o z4jmu o zasilani novinek, se vytvoii seznam e-mailovych adres, na
néZ se ma e-mail rozeslat.

Tento systém je velmi jednoduchy, avSak ovladany pouze z piikazové fadky serveru,
tedy neni zcela intuitivni. Navic neobsahuje absolutné zddnou pifidanou funkcionalitu — napf.
pro vyhodnoceni reakci na marketingové akce - a slouzi pouze a jen pro hromadné rozeslani

e-mailu urcité skupiné zakaznik.
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4.7 Analyza zakaznicky orientovanych procesi

V ptedchozi Casti byly analyzovany pouzivané CRM nastroje a soubory, které slouzi pro
podporu a evidenci fizeni vztahl se zdkazniky, a také byl pfedstaven zplisob prace s nimi.
Avsak pouzivané CRM néstroje jsou jen malou ¢asti fizeni vztahli se zdkazniky. Zakladem
vSeho jsou procesy péce o zakazniky, k jejimz efektivnimu pribeéhu CRM nastroje a evidence
vyrazn¢ pomaha.

vcetné prodejni a poprodejni podpory, komunikace s partnery spolecnosti, kompletni
prodejni proces produktové fady COMBO a marketingovd kampan. VSechny tyto procesy
byly detailné analyzovany, detailn¢ rozebrany a ndzorné zobrazeny prostiednictvim grafii —

viz nasledujici podkapitoly.

4.7.1 Prodejni proces produktii FlowMon

Prodejni proces produktt fady FlowMon probihé zplisobem, ktery je zobrazen na obrazku 4.5
a obrazku 4.6. Prvni kontakt s potencialnim zajemce je typicky proveden na zaklad¢ jeho
poptavky nebo piimo oslovenim obchodnikem. Tyto prvni kontakty se uskutecnuji
predevsim diky prezentaci na konferenci, informaci na webovych strankach spole¢nosti nebo
na doporuceni stavajiciho zdkaznika. Informace, jakym zplisobem byl kontakt ziskéan, se
eviduje do databaze kontaktli — viz soubor Vizitky. Ale tato informace neni nijak automaticky
zpracovavana ¢i analyzovana.

Na poptavku po informacich se potencialnimu zakaznikovi posilaji zdkladni informace
o spolecnosti a detailn€jsi popis produktli véetné jejich pfinost. Dal§im nabizenym krokem je
prezentace produktli — a to bud’ v sidle spole¢nosti INVEA-TECH a.s. ¢i pfimo u zakaznika.

Pokud ma zékaznik stale zdjem o néktery z produkti FlowMon, tak jsou typicky tfi
moznosti, jak déale postupovat. Zdkaznikovi muZe byt nabidnuta analyza jeho sité
prostiednictvim FlowMon sondy. Analyza sité trva jeden mésic, pfi¢emz prvnich 14 dni je
urc¢eno na vlastni sbér dat, kdy je vhodné se sondou pfili§ neexperimentovat, a dalSich 14 dni
slouzi pro ozkouSeni si prace se sondou. Technik spolecnosti INVEA-TECH a.s. sondu
u zdkaznika nainstaluje a provede Skoleni uzivateli. Po 14 dnech meéfeni dojde ke

vzdalenému staZeni dat a vypracovani cca 60 strankového dokumentu s vysledky analyzy sité
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Poptavka - web, telefonicky |

* Na pfic hozi poptévku je zasléna odpovéd
se Zadanymi informacemi a nabidnuta

odpovéd; prezentace produktd a technologie.

nabidka prezentace
produktii a technologie

NE ex 9 Nasledné je sledovana reakee a
Reakce? Zjigten dlvodu piipadné doplAovani informaci
¢i dopfesfiovani nabidky.

Potencialni

Prezentace produktu
zakaznik

Stale zdjem?

¥

Kemunikace, upfesfovani,
nabidka analyzy &
zaplijtky

Pokud zdjem trva i po prezentaci produktu,
tak jsou dopresfiovany informace a je nabidnuta
sluzba analyzy sité.

=

Zéjemo

analyzu?

Vypracovani nabidky

3 VyZaduje informace
(projektu) analyzy

z logistiky

¥

Provedeni analyzy.
el prezentace
{cca 30dni)

¥

Nasledny kontakt:
Je to zajimavé?
Co tomu Fikaji?

Potencialni
zakaznik

MNE

Zajem o

zaphjcku?

Vypracovani nabidky

S o VyZaduje infermace
(projektu) zapljcky

z logistiky

¥

Provedeni zapljcky
(cca 21dni)

¥

Nasledny kontakt:
Co si o tom mysli?
Libilo se?

Potencidlni
zakaznik

ANO

"3
-

V piipadé zgmu o analyzu
je vypracovana nabidka analyzy.

Pfi akceptaci nabidky je
provedena analyza.

Nasledny kontakt pro zjigténi, zda
je pro né na zékladé analyzy zajimava
moZnost trvalého nasazeni feseni.

Pfi ztrité zajmu zafazen mezi
{potenciondlni) zakazniky

Pfi nezajmu o analyzu je
. Pl PO
nabidnuta zapljcku zafizeni

Pii akceptaci je zapljcka
realizovana.

Nasledny kontakt pro zjisténl, zda
je pro né na zakladé zapdjcky zajimava
moznost trvaléhe nasazeni feseni.

Pfi ztrdté zdjmu zafazen mezi
{potencionalni) zakazniky.

Obrazek 4.5: Prodejni proces FlowMon — 1.¢ast
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vcetné nalezenych problémt a rad, jakym zptisobem docilit jejich odstranéni. Pfi ukonceni
procesu analyzy jsou vysledky zdkaznikovi prezentovany a probihd diskuse ohledné
zkusenosti s vyuzitim sondy a jejich pfinosu.

Snahou je docilit toho, aby potencionélni zdkaznik se sluzbou analyzy sité souhlasil,
nebot’ je pak velka pravdépodobnost uskutecnéni prodeje produktu FlowMon. Pokud ovSem
potencialni zdkaznik nemé o analyzu z4jem, tak je druhou moznosti nabidnout bezplatnou
zapujcku sondy. Ta spociva v zapijCeni zafizeni na dobu 2 az 3 tydnti, aby ji bylo mozné
vyzkousSet ve vlastni siti a zjistit jeji pfinosy.

Pfi trvajicim z4jmu je =zavéreCnou moznosti vypracovani projektu nasazeni
monitorovani sit€ prostiednictvi feSeni FlowMon. B&hem procesu objednavky dochazi
samoziejm¢ k vyhodnoceni projektu, prodejni podpoie a sledovani pohledavek. Jakékoliv

pfipadné nespokojenosti jsou ihned feSeny.

Zajem o Potencialni
nasazeni? zakaznik
o ) V pfipadé zdmu o nasazeni je
Vypracovani D[OJEktU VyZaduje informace vytvofen projekt dle pfesnych
nasazeni z logistiky poZadavk( zikaznika
- nutné domluvit i dodaci lhity.
Zpracovani objednavky Objedndvkovy a Zpracovani objednavky. dodanf (piip.
fakturaéni systém i véetné instalace) zafizenl.
Y + +
Vyhodvnocem obcht_}du Prodejni podpora Sledovani pohledavek
ob&ma stranami

Vyhodnoceni piiéin

Spokojenost? . i
a navrh feseni

Nasledna kontrola spokojenosti.

Obrazek 4.6 Prodejni proces FlowMon — 2.¢dast

Vsechny kontakty béhem prodejniho procesu jsou zaznamenavany do odpovidajicich

souboril a ukladany do SVN. Kontaktni tidaje na jednotlivé osoby jsou ukladany do souboru
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Vizitky, kompletni historie komunikace je uchovavana v Obchodnim deniku ptislusného
obchodnika a pouze pokud doSlo k vyznamnéjSim schiizkam ¢i prezentacim, ze kterych byl
pofizen zapis, tak je tento zapis ulozen v prostém textovém souboru v nazvu spolecnosti do
SVN. Tedy zaznamy o komunikaci se zdkaznikem, ktera nakonec skoncila UspéSnym
obchodem, miize vypadat pfiblizné nasledovné. Jedna se o feditele spolecnosti JKL a.s.
z Prahy pana Jana Muka, na né€hoz byl ziskan kontakt prosttednictvim webu spole¢nosti, a
zajimal se o produkt FlowMon sondu. Tento kontakt je ulozen do tabulky FlowMon vizitek

v souboru Vizitky jako potencionalni koncovy uzivatel (PEU) — viz tabulka 3.

Typ [Emailovat Firma Web Adresa Kontakt na firmu |Osoba |Pozice [Tel. Email
PEU 1KL a.s. www.jkl.cz Mala 6, Praha |T: 224345543 Jan Muk |Reditel |T: 224345549 |muk@jkl.cz

Tabulka 3: Kontaktni udaje

Komunikace s panem Mukem je v ptislusSném obchodnim deniku — viz tabulka 4.

Obch. pripad Osoba [Stav Datum ZodpdPodrobnosti

JKL a.s. p. Muk [kontakt z webu 14.9.2008 |PS |Poptawka informaci o FlowMon sondé.

JKL a.s. p. Muk [pracowni komunikace | 15.9.2008) |PS |Informace a nabidka prezentace.

JKL a.s. p. Muk [pracowni komunikace | 29.9.2008) |PS |P. Muk wolal a souhlasil s prezentaci.

JKL a.s. p. Muk |pracowni komunikace | 29.9.2008/ |PS |Mailem nabidnuty terminy prezentace.

JKL a.s. p. Muk |pracowni komunikace | 2.10.2008/ |PS |P. Muk wbral 3.11.2008 od 10:00 u nas.

JKL a.s. p. Muk |pracowni komunikace | 2.10.2008) |PS |Mailem jsem potwdil termin.

JKL ass. p. Muk |prezentace 3.11.2008 [PS |Prezentace FlowMon — zapis v SVN.

JKL as. p. Muk |pracowni komunikace | 17.11.2008!! |PS |Volal jsem, jak si to whodnotil. M& zajem o nasazeni.
JKL a.s. p. Muk |pracowni komunikace | 18.11.2008/ |PS |Pozadal jsem o zaslani informaci o siti.

JKL a.s. p. Muk [pracowni komunikace | 22.11.2008| |PS |P. Muk zaslal potfebné info.

JKL a.s. p. Muk |pracowni komunikace | 28.11.2008/ |PS |Vypracovan projekt nasazeni, zaslana nabidka.
JKL a.s. p. Muk |pracowni komunikace | 3.12.2008 |PS |P. Muk zaslal objednawku.

JKL a.s. p. Muk |realizovany obchod 17.12.2008 |PS |Dodawka sondy, 100k K&

JKL a.s. p. Muk |pFisti krok 4.1.2009! |PS |Zawlat zeptat se, zda je vSe v poradku.

JKL as. p. Muk |pFisti krok 9.1.2009! PS |Kontrolovat zaplaceni faktury.

Tabulka 4: Zapis komunikace v obchodnim deniku

Poslednim dokumentem je soubor stru¢nych textovych poznadmek a zajimavosti, které
vyplynuly z diskuse na prezentaci. Nutnymi udaji jsou datum prezentace, jeji i€astnici, misto

konani a zavéry, které z ni plynou.
Nakupem samoziejme kontakt se zdkaznikem nekonci, ale je tfeba se o n¢j starat i
nasledné. Piiblizné¢ do dvou tydnii od nakupu je tfeba zdkaznikovi zavolat a zeptat se, zda je

vSe v poradku nebo ma néjaké problémy. Nasledné po piiblizné 3 mésicich je vhodné
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zakaznika znovu zkontaktovat a zeptat se, zda by nemél zdjem o nakup dodate¢ného
rozSitujiciho pluginu pro své zafizeni. Za dalSich 9 mésicti je vhodné nabidnout prodlouzeni
sluzby Gold Supportu k zatizeni. Nasledné dalsi zafizeni atp.

Pokud se vyskytne potieba jakéhokoliv pondkupniho servisu, tak je jej tieba ihned
vyfesit, aby nedoslo k vylouceni jeho dalsich nakupti. Spole¢nost INVEA-TECH a.s. ma pro
tyto ucely vytvoren webovy portal podpory — tzv. support web. Support web obsahuje datové
ulozisté se soubory slouzici pro update a upgrade zafizeni, znalostni databazi véetné Casto
feSenych probléml a tiketovy systém. Tiketovy systém slouzi pro nahldSeni chyby
technickému odd¢leni spolecnosti. Tiket je pfifazen technikovi, jenz dany problém feSeni a
na tiket odpovidéa az do okamziku jeho uzavieni spokojenym zékaznikem.

Cely ponadkupni proces je vyobrazen na obrazku 4.7.

@ @

Konk?ak‘tovavt: zda je Kontrala spokojenosti Potfeba por_‘lékupﬂl’ho Zakaznik vyhledé
vie v pofadku servisu ponakupni servis
NE + + MoZné pouit
Telefon, e-mail Support web support web &i
telefon/mail kontakt.
ANO + +
: Diskutovani problému DB popsanych problémd
Kontaktovat za 3 mésice +

s nabidkou pluginu .. i )
Reseni problému pomoci

databaze zndmych problémd,
tiketovaciho systému nebo
piimo s pracovnikem podpory.

Rozhodnuti o dal&im
+ postupu

Kontaktovat za 9 mésicd
s nabidkou prodlouZeni
Gold supportu

Snaha o dal& prodej: Vyfeseno na zikladé
+ - doplitkové produkty a sluzby popisu
- informace o novinkach

Nabidka daldiho zafizens
atd.

Obrdazek 4.7: Ponakupni proces produktu FlowMon

4.7.2 Komunikace s partnery spole¢nosti

Jak jiz bylo popsano vyse, tak je snahou spole¢nosti INVEA-TECH a.s. pfedevSim budovat
partnerskou distribu¢ni sit, aby se mohla zaméfit vyhradné na svou cinnost v podobé
vyrobce. Pro to je nutné komunikovat a starat se o partnerské spolec¢nosti, jez jsou ve své

podstaté také zakazniky spolec¢nosti. Uvodnim komunikaénim procesem s potencionalnim
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partnerem zacind obvykle nabidkou obchodniho feditele spolecnosti INVEA-TECH a.s. na
spolupraci, avSak zalinaji pfibyvat ptipady, kdy o spolupraci projevi jako prvni zdjem
potencionalni partnerska spole¢nost.

Prvnim krokem je pfedstaveni a prezentace firmy, produkti a obchodnich partnerskych
podminek. Pokud ma potencidlni partnerska spolecnost stale zajem o spolupréci, tak obvykle
nasleduje bezplatné zapljceni FlowMon sondy na pfiblizné€ ¢trnéct dni, aby se mohli s praci
sni seznamit technici partnerské spoleCnosti. Zaptjcka je zakoncena jednodennim

technickym Skolenim. V pfipadné zajmu je poskytnuto i Skoleni obchodni. Nasledné je jiz

mozné podepsat partnerskou smlouvu a zacit s vlastni spolupraci.

Kontakt s poten. partnerem

AMNO

NE

Domluva prezentace

3

Prezentace:
firmy, produktd, obched.
podminek pro partnery

zapljcka zafizeni:

Podpis partnerské smlouvy,
Zahajeni spoluprace

Osloveni partnera s nabidkou
na spolupraci

Potencidlnl
partner

Prvnim krokem je prezentace
véetné jednani ohledné podminek
nabizenéspoluprace.

Potencialni
partner

VyZzaduje informace

na 14 dnf pro seznameni z logistiky
Zapujcku zafizenl pro vyzkougeni
Technické skoleni nasleduje detailni technické
+ skoleni.

Zahajeni spoluprace.

Obrazek 4.8: Proces ziskani partnerskeé spolecnosti
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V ramci spoluprace nabizi spolecnost INVEA-TECH a.s. zapujceni sluzeb svych
technik®, obchodnikli, marketingovych i dal§ich materidld svym partnerim. Snazi se jim
prosté poskytnout co nejlepsi podporu a podminky pro uspesny prodej produkti FlowMon.
Pro tyto ucely slouzi i webovy portdl podpory, ve kterém maji partnerské spolecnosti
specialni sekce pfistupné pouze jim. Jsou zde vystaveny veskeré produktové dokumenty,
ceniky, prezentace, vzorové piiklady nabidek atd. Znalostni databaze a tiketovy systém jsou

zptistupnény partneram také a navic obsahuji informace, které jsou koncovym zakaznikiim

skryty.

Potfeba komunikace

+ - + Poskytnuti vech potfebnych
Telefon, e-mail =3 Support web informaci partnerdim/distributorim.
Mohou wyuit:
+ + - telefon, e-mail, support web

) - . s informacemi.
Diskutovani problému

Potfebna informace &i
+ material nalezen

Rozhodnuti o dalsim

postupu
NE ANO Fad i ictwil
VyFegena? Wyfeseno prostiednictvim
support webu
h 2 ¥ ¥
VyFedeno Pozadavek zaplicky ) )
Potieba technické &
obchodni pomoci
4 4 ¥
Objednavka Zapljcka Domluva Fedenl

VyfFedeni problému. Vyfizeni objednavky. Uspokojeni zapujtky zafizenl. Technicka pomoc.

Obrazek 4.9: Bézna komunikace s partnery

Z diivodi ochrany partnerii byl zaveden systém registrace obchodnich ptipadi. Kazdy
partner ma moznost zaregistrovat si na tfi mésice projekt u zakaznika a tim docilit dodatecné
slevy na ptipadné objednavky pro daného zékaznika. Priibéh registrace obchodniho piipadu
je vyobrazen na obrazku 4.10.

Registrace muze byt provedena prostfednictvim elektronické posty ¢i telefonicky,
pokud ovSem dany obchodni piipad jiZ nema registrovany néktery z ostatnich partnerti.

V tomto pfipadé musi partner pockat na jeho uvolnéni. Kazdé tii mésice je provadéna
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kontrola registrovanych obchodnich piipadi a pokud ma partner zajem o prodlouzeni
registrace, tak musi stru¢né uvést stav daného ptipadu. Je to z toho divodu, aby si nemohl

jeden partner zaregistrovat vétSinu potencidlnich zakazniki a pak nekonat zadné kroky

s cilem uskute¢néni uspésného prodeje.

Telefonje-mail s Zadost! Registace plénovaného projektu
o registraci projektu pro ziskani dodatecné slevy

MNyni neni moZné, ziznam
pro budouci vyuZiti
(po wyprgeni registrace)

¥

Informace partnerovi

ANO
JiZ registrovany?

Registrace projektu
{(na 3 mésice)

Pokud nebyl dany projekt jiz

* zaregistrovan, tak dojde
Informace partnerovi k regisltraci projektu na
3 mesice
v
Ka3dé 3 masice: KaZdé 3 mésice informace
N Kontakt s partnerem - o aktualnim stavu, aby mohlo
byt rozhodnuto o prodlouZeni

aky je aktudlni stav? )
Jaky ] registrace

Ukonéeni registrace a
nabidnuti ¢ekajicimu
partnerovi

Aktivni postup?

ProdlouZeni registrace
na dal&f éturtleti

I
Obrazek 4.10: Registrace obchodniho pripadu

Pro evidenci partnerské komunikace jsou pouzivany stejné nastroje jako pro koncové
uzivatele. Je vyuzivan soubor Vizitky pro zaznamenani kontaktnich udajt, Obchodni denik

pro zaznamenani vesSkerych kontaktd, textové zapisy ze schiizek a databazovy soubor

obsahujici informace o registrovanych ptipadech.
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4.7.3 Prodejni proces produkti fady COMBO

Procesy u produkti fady COMBO — specializovana zatizeni pro vysokorychlostni pocitacové
sit¢ a nastroje pro jejich vyvoj — jsou velmi podobné procestiim probihajicim u FlowMon
produkti. Avsak vyznamné se 1iSi ve skupin€ potencidlnich zakaznik?, z ¢ehoz plynou 1 jeho
odliSnosti a specifika. Cilovou skupinou jsou pfedevs§im velké zahrani¢ni firmy a védecke,

vyzkumné instituce, které vyuzivaji ¢i vyviji zafizeni pro vysokorychlostni pocitacové sité.

Poptavka - web, telefonicky Na piichozi poptavku je zasldna odpovéd
se Zadanymi informac emi a piipadné i
+ nabidka.

Odpovéd, nabidka

NE Nésledné je sledovana reakce a
Reakce? Zjisténi divodu piipadné doplfiovani informacf
¢i dopfesfiovani nabidky.

ANO

Komunikace, upfesfiovani,
nabidka analyzy ¢i
zaplijcky

Potencialni

Stale zdjem? 0
zdkaznik

NE Potencialn Zakaznici bez zdjmu zafazeni
zakaznik mezi potencionalni budouci zakazniky.
AND
L V piipadé z&mu wytvefena nabidka
Vypracovani nabidky Vyza_du_]e informace dle pfesnych pofadavki zékaznika
z logistiky - nutné domluvit i dodaci Ihiity.

Na zakladné nabidky zasléana

MNE -
Akceptovano? ——»  Potencialni objednavka. V pfipadé nezajmu -

zakaznk potencionalni budouci zékaznik.
PP . : 2 . Zpracovan objedndvky a dodani
Zpracovani objednavky ?a?ti?;?::’(g;thm zbo# wéetné kontroly spokojenosti.
¥ ¥ ¥
Vyhodunocem ObChl.}dU Prodejni podpora Sledovani pehledavek
ob&ma stranami

Vyhodnoceni piigin

Spokojenost? . 1 B
a navrh feseni

Obrdazek 4.11: Prodejni proces COMBO
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Komunikace se zahrani¢nimi zédkazniky probihad hlavné prostfednictvim elektronické posty,
ale vyjimecné nejsou ani video a telekonference. Oproti prodejnimu procesu produkti
FlowMon se také liSi neexistenci nabidky analyzy sit¢ a pouze vyjime¢nému provadéni
zapujcek zafizeni, pfi¢emz s kazdym zakaznikem je domlouvana individudlné. Detailné je
cely proces vyobrazen na obrazku 4.11.

Po vlastnim nakupu je zdkaznik kontaktovan s dotazem na spokojenost se zakoupenym
zbozim a zda spliiuje jeho ocekavani. Po 3-6 meésicich je kazdy zakaznik informovén
o novinkdch a novych produktech. Ptipadny ponakupni servis je feSen stejnym zpiisobem
istejnymi prostfedky jako ujinych produkti — tzn. prostfednictvim webového portalu
podpory nebo pfimym kontaktem se zastupcem spolecnosti. Pondkupni proces u produktt

fady COMBO je zaznamenan na obrazku 4.12.

® °

Konktaktovat, zda je Potfeba ponakupniho
vie v pofadku servisu

- )

ANO

Za 3-6 mésicl poslat info
o novinkach ¢ nabidce
nowych produktd

Obrazek 4.12: Pondkupni servis produktii
COMBO

4.7.4 Marketingova kampan

Ve spolecnosti INVEA-TECH a.s. se pouziva jako marketingovy néstroj pfedev§im piimy
kontakt se zakaznikem pomoci direct mailu. E-mail s novinkou ¢i specialni nabidkou je
zasilan vybranym skupinam ze souboru Vizitky za vyuziti hromadného mailovaciho nastroje
nebo jednotlivym kontaktiim ziskanym napft. z konference. V ptipad¢ reakce na dany e-mail
je potencialni zadkaznik osloven s dodate¢nymi informacemi a pokud jeho zajem trva 1 nadale,

tak je pfedan ptislusnému obchodnikovi. Cely proces je vyobrazen na obrazku 4.13.
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Tento marketingovy proces neni pfili§ automatizovan a k jeho vyhodnoceni dochazi
manualné pfisluSnymi zaméstnanci. Pfi¢emZ jednou zmala moZnosti, jeZ zaméstnanci
v ramci vyhodnoceni maji, je rozhodnuti o ponechani ¢i vyfrazeni kontaktu ze seznamu
oslovovanych osob. Nedochazi k Zddnému detailngjsimu vyhodnocovani a zaznamenavani

uspésnosti marketingové akce.

Vytvofeni nabidky;

Informace o novince; Kontakty z konference
Promo akce

Zacileni na konkrétni
skupinu/-ny

] - M Pimé osloveni
Direct e-mail +« ziskaného kontaktu
e-mailem

Odezva?

Zadost o

vyFazeni? Vyfazeni ze seznamu

V piipadé&, Ze sdm nezareaguje,
tak je osloven znovu e-mailem
Osloveni: telefon € e-mail ¢i telefonicky - "Co na to fikate?
Nemél byste zdem?"

NE Vyhednoceni, zda zanechat
¢i vyfadit ze seznamu
ANO
Predani piisluénému PFi z&jmu piedano obchodnikovi,
obchodnikovi v opafném piipadé zhodnotit, zda
i nadéle oslovovat.

Obrazek 4.13: Proces marketingové kampané
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4.8 Shrnuti stavu CRM

Z provedené analyzy soucasného stavu fizeni vztahl se zakazniky ve spolecnosti INVEA-
TECH a.s. 1 zdiskuse s jejimi obchodniky je ziejmé, Ze problémem neni nastaveni
zékaznickych procesti a péce o zakazniky. Problémem jsou chybé&jici podplirné nastroje,
které by umoznily zdkaznické procesy urychlit, zautomatizovat a byly schopny analyzovat a
zpracovavat data ziskana od zékaznikii ¢i z interakce s nimi. Takto ¢astecné nebo dokonce
zcela chybi vyhodnocovani Gspésnosti marketingové akce, statistické informace o kontaktech
se zadkazniky (kromé& jednoduchych c¢éastecné manualné zpracovavanych mésicnich
obchodnich vykazil), zpracovani typickych reakci zakazniki a mnoho dalsiho.

Zakaznické data jsou ukladdna pomérné dobte strukturovand, ale problémem je jejich
vzajemna neprovazanost. Kontaktni udaje jako adresa, e-mail ¢i telefon jsou ulozeny
v souboru Vizitky, daje o komunikaci jsou v souboru Obchodni denik, zapisy ze schiizek
jsou v textovém souboru a e-maily jsou ulozeny v odpovidajici slozce e-mailového klienta
osoby, jez komunikaci vedla. Dochazi tedy k situacim typu:

« obchodnik ve svém obchodnim deniku zjisti, Ze si naplanoval pfisti krok na dnesni
den a ma zakaznikovi zavolat a domluvit se s nim na terminu schiizky.

«  Aby zjistil telefonni ¢islo zakaznika, tak jej musi vyhledat v souboru Vizitky,

« Protoze si jiz pfesné¢ nepamatuje na ¢em se se zakaznikem domluvili na posledni
schiizce a v obchodnim deniku o tom ma pf#ili§ stru¢nou poznamku, tak musi vyhledat
v SVN zépis z této schiizky.

« Navic se potiebuje podivat jakou ptesné posledni nabidku zdkaznikovi zaslal, tedy
musi najit dany e-mail zafazeny v e-mailovém klientovi nebo danou nabidku
ulozenou v SVN mezi ostatnimi nabidkami.

« Po provedeni telefonatu si o ném udé€la zaznam do obchodniho deniku a do Google
Kalendare si zaznamena termin naplanované schiizky.

Takovato prace je samoziejm& zdlouhavd a ¢im vice mé& obchodnik obchodnich

vvvvv

programim, které nejsou nijak provazany.

Navic pouzivané nastroje typu OpenOffice Calc ¢i textovy soubor neumoziuji piilis
mnoho automatizace. Tudiz je nutné opakované zadavat ¢i kopirovat stdle stejné udaje,

funkce typu vyhledavani ¢i filtrovani maji pro dany ucel omezenou funkcnost a zcela chybi
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pokrocilejsi automatické funkce. Obchodnik tedy musi sviij obchodni denik velmi dobie
hlidat, nebot’ chybi funkcionalita, jez by kontrolovala a upozorfiovala na blizici se
naplanované pfisti kroky se zdkazniky. Vyjimkou proto nejsou piipady, kdy si obchodnik
Spatné poznaci datum pfistiho kontaktu a misto roku 2009 zada rok 2008 nebo prosté¢ dany
pfisti krok pfi vyhledavani omylem piehledné a pak se tento kontakt viibec neuskutecni a

muze dojit k vyraznym problémiim ¢i dokonce ke ztraté zékaznika.

Vzhledem k tomu, Ze si kazdy obchodnik vede svou obchodni komunikaci stranou od
ostatnich — vlastni obchodni denik, vlastni e-mailovy klient — tak je velice dilezitd vzajemna
komunikace mezi jednotlivymi obchodniky, aby byli dostate¢n¢ informovani. Obcas se totiz
samoziejm¢ vyskytnou situace, kdy je potfeba, aby jeden obchodnik zastoupil druhého a pak
je velkym problémem, Ze neni schopen rychle ziskat pottebné informace pro reakci napf. na
telefonu ¢ekajicimu zakaznikovi.

Pfedavani obchodnich ptipadii probiha tim zplisobem, ze si o daném piipadu nejprve
musi obchodnici promluvit a nasledné si musi ptfeposlat dilezité e-maily a obchodnik, jenz
zakaznika prebird, si musi do svého obchodniho deniku vykopirovat zdznamy o ptedchozi
komunikaci s danym zakaznikem.

Soucasny stav fizeni vztahl se zdkazniky ve spole¢nosti INVEA-TECH a.s. funguje jen
diky tomu, ze se jednd dosud mens$i firmu s nékolika obchodniky, jez jsou v neustalém
vzadjemném kontaktu, nebot’ maji kancelafe ve stejném misté. AvSak spole¢nost se velmi
rychle rozviji a realné hrozi, ze s ptibyvajicim poctem obchodniki jiz nebude dana situace
udrzitelna.

Popsana situace je shrnuta v nasledujici SWOT tabulce zamétené na oblast CRM.
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Silné stranky Slabé stranky

+ kvalitni vyrobky + absence pokrocdilejsich CRM
nastroji
+ poskytované sluzby
+ neprovazanost zakaznickych

+ zakaznické procesy dat
+ péce o zakazniky + chybi automatizace procesi
+ osobni pFistup + chybi reportovaci nastroje
Prilezitosti Hrozby
+ vstup na zahraniéni trhy + konkurence na soué¢asnych
trzich

+ budovani partnerské sité
+ ztrata konkurenéni vyhody
+ zakaznicky atraktivni oblast
+ kopirovani know-how
+ trendy - bezpeénost ICT, cloud
computing, vyuzivani Internetu + ekonomicka krize

Obrazek 4.14: SWOT - zameérena na oblast CRM
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5  Vlastni navrhy reSeni, prinos navrhi reSeni

Z provedené analyzy soucasné situace oblasti fizeni vztahl se zdkazniky ve spolecnosti
INVEA-TECH a.s. a rozsahlé nabidky CRM feSeni na trhu jednozna¢né plyne doporuceni
zavést novy systém pro fizeni vztahti se zdkazniky. Vzhledem k rychlému rozvoji spolecnosti
1 jejim strategickym planim ptedev§im v podob¢ soustfedéni se na expanzi do zahranici je
soucCasny stav fizeni vztahii se zdkazniky a pouzivané technologie dlouhodob¢ neudrzitelny.
Aktualné pouzivané prostitedky neumoznuji uzsi spolupraci jednotlivych obchodniki, sdileni
informaci o zdkaznicich je slozité, obchodni reporty je nutné tvofit zcela manualné, chybi
jakéakoliv automatizovana kontrola obchodnikli a dal$i skutecnosti, které snizuji efektivitu
prace nejenom obchodnikd, ale ve svém disledku celé spolecnosti.

Nasledujici kapitoly se budou vénovat priazkumu dostupnych systémii pro fizeni vztahii
se zakazniky, vybéru vhodného systému pro spole¢nost INVEA-TECH a.s. a nasledné i

detailnimu rozpracovani projektu zavedeni vybraného systému.

5.1 Volba optimalniho CRM informa¢niho systému

Pro skutecné dobie fungujici fizeni vztahli se zakazniky je nutné vyuzit programy pro spravu
kontakti a managementu ¢asu nebo komplexni CRM e-systém. Volba optimalniho firemniho
CRM systému je velmi individualni proces zavisly na mnoha objektivnich i subjektivnich
faktorech. V literatufe (7) je doporuceno vzit v uvahu odpovédi na nésledujicich deset

otazek, které pomohou s tvorbou a implementaci CRM koncepce.

1. Jaké jsou dosavadni firemni zkuSenosti s rizenim vztahii se zakazniky a prislusnymi
informacnimi systémy?

Spolecnost ma 3 roky zkuSenosti (pozn.: doba jeji existence) s fizenim vztahl se zédkazniky
z Ceské republiky, se zahrani¢nimi zdkazniky a s partnerskymi spole¢nostmi. Z podatku
¢innosti nebylo fizeni vztahii se zdkazniky/partnery na tak vysoké urovni, ale postupem casu
dochazelo k jeho neustalému zlepSovani, upravovani podminek a programi az do souc¢asného

stavu, kdy jej lze hodnotit jako velmi dobry.
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Od pocatku byly pro nutnou CRM evidenci pouzivany programy fady office a to
vydrzelo aZz do soucasného okamziku. Byla to zcela samoziejmad volba pii zakladani
spolecnosti a pouze jediném obchodnikovi. AvSak postupem casu se rozrustal obchodni tym 1
pozadavky kladené na CRM evidenci a tyto néstroje jiz prestavaji byt dostate¢né efektivni a
vyhovujici. PfedevS§im sdileni informaci vice obchodniky a rychlost prace s informacemi

(jejich ziskani) jsou nedostatecné.

2. O jak velkou organizaci jde?

Spole¢nost INVEA-TECH a.s. je malou spolecnosti, kterd ma vsak velky rlistovy potencial.

3. Vjakém radu se pohybuje pocet potencidlnich zakaznikii (cilova skupina)?
Potencialni zdkazniky spolecnosti 1ze rozdélit do tfi zakladnich skupin:

. zakaznici z CR,

« zakaznici ze zahranici,

+  partnefi.

Potencidlnimi zékazniky z CR jsou veskeré spole¢nosti, instituce a organizace
s pocitacovou siti od 30 pocitact. Tato skupina je tedy obrovska, avSak spole¢nost neuvazuje
o jejich oslovovani hromadné, nebot’ jim je tieba celou technologii a jeji pfinosy detailné
vysvétlit. Neni tedy mozné snadno cilit na tyto zdkazniky masové, ale je tfeba se jim
individuadlné vénovat. Navic cilem spolecnosti je zcela tyto zadkazniky pfenechat partnerim a
pouze se starat o dodavku zatizeni bez obchodni a dal$ich ¢innosti.

Skupina potencidlnich zakaznikli ze zahrani¢i je také velka, avSak jeji vétSina je
potencialnimi zdkazniky produktd FlowMon, jez maji byt vyhradné obchodovany
prostiednictvim distributora v daném staté. Zbyvajici ¢ast — potencialni zakaznici COMBO
produkti — je vyrazné¢ mensi a ¢itd fadove stovky spole¢nosti, akademickych a védeckych
pracovist’.

Cilem spolednosti je mit maximalné desitky partneri v Ceské republice a vzdy
jediného partnera/distributora v zahrani¢nim staté, jenz se bude starat kompletné o obchod

v dané zemi.
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4. Jaky je k dispozici rozpocet
Snahou firmy je zlepSit stav fizeni vztahli se zakazniky pfi co nejniZSich nakladech.
Management spolecnosti vidi totiz prioritu spole¢nosti v jejim rozvoji po strance vyvoje

novych a inovace stavajicich produkti.

5. Jaké jsou predstavy a pozadavky navratnosti investic (casovy horizont)?
Navratnost investic musi byt co nejkratsi, jinak pravdépodobné nebude ochota managementu

novy CRM systém zavést.

6. Existuje specializovany CRM informacni systém pro firemni odvétvi?
Pro odvétvi IT existuje fada riznych CRM informacnich systému, avSak vzhledem ke
specifickym pozadavkim spolecnosti INVEA-TECH a.s. spo€ivajici v rozdéleni na partnery,

zakazniky a doméci, zahrani¢ni pravdépodobné jejich pouziti neni ptili§ vhodné.

7. Jaky typ systému a jak uspésné vyuzivaji firmy obdobného charakteru?

Existuje velice malo spolecnosti, které by mély v oblasti zaméfeni a fizeni vztahli se
zakazniky podobny charakter. Tedy fadu zcela specifickych a inovativnich produktt
urenych pro Cesky trh, kdy jsou nabizeny jak koncovym zakaznikiim tak predevSim
distribu¢nim partnerim, ale také jiné produkty urcené piedevSim velkym zahrani¢nim
zakaznikim ¢i vyzkumnym organizacim. Je tfeba systém s podporou fizeni vztahd s
koncovymi zékazniky i partnery v Ceské republice, ale i se zakazniky a distributory

v zahranici.

8. Které firemni cinnosti ve vztahu k zdkaznikum by mely byt automatizovany (prodej,
marketing, servis)?

Je vhodné automatizovat piedev§im prodejni a marketingové cCinnosti, ale potfeba je
predevsim systém, jenz je podpofi, usnadni a zrychli. Pro prodej je vzdy tieba zédkaznikovi
produkty nejprve predstavit a detailné¢ vysvétlit jejich ¢innost a pak nasledné i odborné
vypracovat projekt nasazeni. V ramci marketingu je predevSim vyuzivano hromadné
rozesilani e-maild, jez je sice pomérné hiife ovladatelné, ale pfedevSim uné chybi
vyhodnoceni jeho uspéSnosti. Servisni ¢innosti jsou dostateCné automatizovany

prostfednictvim webového portalu uzivatelské podpory.
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9. Na jakeé urovni by méla automatizace probihat (operativni, analyticka)?
Ptredevsim je tieba zapracovat na efektivité spravy kontaktli, evidence komunikace s nimi i

dalsi nezbytné zakaznické evidence - tedy operativni ¢innosti.

10. S jakymi firemnimi informacnimi systémy bude potreba CRM systém provazat?
V prvni fazi asi s zadnymi, nasledné mozna se systémem pro webovou podporu ¢i s ucetnim
programem. Ale tato véc nyni neni vibec aktudlni a bude zalezet na dalSim rozvoji firmy a

budoucich strategickych rozhodnuti.

5.2 Zadani na zavedeni CRM systému ve spole¢nosti

Jak jiz bylo nékolikrat zminéno, tak spolecnost INVEA-TECH a.s. je malou rychle se
rozvijejici spolecnosti s velkym potencidlem. Spolecnost je na trhu tfi roky a v soucasné dobé
se zaméiuje predevSim na budovani partnerské sit€¢ a vyraznou expanzi do zahranii.
Management spolecnosti se rozhodl v dobé ekonomické krize pfili§ neriskovat a zvolil spiSe
vlastni rozvoj spolecnosti. To vede k tomu, Ze jsou vSichni zaméstnanci velmi vytizeni a
zaméiuji se predevsim na hlavni cil — rozvoj spole¢nosti — a nékteré dalsi ¢innosti jsou mirné
v pozadi zajmu.

Jednou z ¢innosti, jeZ by se daly takto oznacit, je i fizeni vztahl se zdkazniky. Vlastni
zakaznické procesy lze ohodnotit jako kvalitni, av§ak problémem je mélo ¢asu na zdkaznika
a také neexistence sofistikovanégjSich zakaznicky orientovanych systémi. To si samoziejmé
uvédomuji néktefi manazefi spolecnosti a jejich snahou je néco s tim udélat, ale dosud se na
to nenaSel dostatek Casu, nebot’ vyssi prioritu mély vzdy jiné €innosti. Proto se dosud ani
nikdo ze spolecnosti INVEA-TECH a.s. detailné€ji problematikou fizeni vztahii se zdkazniky,
jejich zefektivnéni a zlepSeni prostfednictvim zavedeni vhodného systému nezabyval.
Vétsinou to skoncilo tim, Ze si obchodnik ¢i jiny zaméstnanec postézoval, ze by Slo danou
¢innost fesit rozhodné rychleji a efektivnéji, pokud by pro ni existovala néjaké podpora ¢i
nastroj, ale tim to skoncilo.

Ve spolecnosti INVEA-TECH a.s. nemé nikdo hlubsi znalosti a zkuSenosti se systémy

pro fizeni vztahil se zdkazniky, tudiZ neni ani zcela jednoznacna piedstava o tom, co presné

62



od CRM systému pozadovat a ocekavat. I proto ma - zde formulované zadani na zavedeni
CRM systému - velmi obecny charakter:

«  CRM systém by m¢él pfinést automatizaci a zrychleni zakaznicky orientovanych
procest a eliminaci chyb, které nyni mohou snadno vznikat pfi malé nepozornosti.

« Jednozna¢nym pozadavkem je offline i online pfistup k systému, nebot’ obchodnici
spolecnosti velmi Casto cestuji. A pokud by systém fungoval pouze online, tak by pro
né¢ byl nepouzitelny, nebot’ by stejné museli pii chybéjicim piipojeni k Internetu
vyuzivat evidenci podobnou sou¢asnému stavu.

«  Aby bylo viibec zvazovano, zda urcity CRM systém zavést, tak je nezbytné, aby byly
zcela ziejmé jeho pfinosy. Panuje totiz obava z toho, aby nebylo vynaloZeno velké
usili na zavedeni CRM systému, jenz by mél nakonec minimalni ¢i dokonce negativni
efekt.

« Zavadény systém musi mit velmi dobry pomér ceny a vykonu, resp. musi vyrazné
pievazovat pfinosy nad vynaloZenymi néklady. Snahou je zaméfit se a prozkoumat
velmi dobie dostupné open-source CRM systémy.

«  Systém by mél podporovat vyhodnocovaci a reportovaci funkce, aby bylo mozné na
zaklad¢ jejich vystupti hodnotit zékaznické procesy a rozhodovat se o dalsi strategii
v této oblasti.

« Za zvazeni stoji i1 to, zda by nebylo mozné urCity CRM systém pifimo propojit i
s n¢jakym ucetnim softwarem, coz by pfineslo jesté dalsi pozitiva. Nyni je ucetnictvi
spoleCnosti zajistovano externi firmou, ale pokud by byl zaveden CRM systém
napojeny na urCity ucetni systém, tak by bylo mozné vyuzivat jejich synergického

efektu a zrychlit napft. proces vystavovani faktur atp.

7. Nejvyznamnéjsi open-source CRM nastroje

Jednou z moznosti voleb pii vybéru systému pro fizeni vztahli se zakazniky je vyuZiti
nc¢kterého z open-source CRM nastrojii. Hlavnimi vyhodami open-source néstroji jsou
bezplatné potizeni a moznost upravovani ve vlastni rezii, avSak na druhé stran¢ je naro¢né;jsi
jejich sprava a negarantovana kvalita. Vice byla problematika open-source CRM systémil

predstavena v kapitole 3.5.3.
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Dle vyzkumné komunity Inside CRM, jez je zaméfena na vyzkum a vzdélavani
v oblasti marketingu a CRM, existuje vice nez 369 open-source CRM néstroji. VyuZziti
nekterého z téchto nastrojii mize byt nejjednodussim zpisobem zavedeni systému pro fizeni
vztahl se zdkazniky v malé firm&. Inside CRM vybrala 10 nejlepSich z téchto nastrojli (4) a
autor prace tento soupis prevzal a provedl analyzu jednotlivych néstroji a identifikoval

vyhody a nevyhody kazdého z nich - viz nasledujici tabulka.
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CRM nastroj Vznik | Info o spolecnosti Pocet uzivatell Reference 0S/Technologie Posl. vydani Poznamky, postiehy
SugarCRM kapital 26mil $ > 5000 000 stazeni  |Honeywell International, |Windows, Linux Velka komunita, spousta informaci,
http:/w w w .sugarcrm.com/crnV 2004 |> 100 zaméstnanct |> 12 000 spole¢nosti |Starbuck Corp., PHP, MySQL 9/2009  |Casté aktualizace, podpora vSech OS,
http://demo.sugarcrm.com/sugarcrm_ce/ First Federal Bank atd. mnoho jazykowych variant (CS chybi).
SplendidCRM > 100 000 stazeni \Windows, Linux
http:/w w w .splendidcrm.com/ 2005 - > 5000 instalaci — C#, ASP, SQL 12/2008
http:/Amww.splendidcrm.com/Home/Demos/tabid/102/Default.aspx sener,
CentricCRM 2002 |2007 zainvestovala \Windows, Linux Chybi demo a pfehledné informace,
http://w w w .concursive.com/ spolecnost Intel Java, PostgreSQL cileno na malé spole¢nosti
Hipergate 2006 \Windows, Linux 11/2008  |Velmi dobry wwojarsky pfistup, ale
http://w w w .hipergate.org/ Java, MySQL/PostgreSQL \velmi mala komunita
Compiere ERP and CRM \venture capital 6mil $ [> 1 400 000 staZeni Mnoho z rGiznych Windows, Linux Velmi mnoho informaci — profesionalni,
http:/w w w .compiere.corm/ 1999  |vroce 2006 obord, ale neuvedeny |Java, JavaScript, PL/SQL velmi komplexni systém — celé ERP
http://www.compiere.com/resources/product-demos/index php konkrétné
Vtiger CRM Windows, Linux Roz§ifeni pro Thunderbird, skvélé
http://w w w .vtiger.com/ 2003 > 1500 000 stazeni Apache, MySQL, PHP 7/2009  |instala¢ni balicky, mnoho jazykowch
http://www. tiger.comiindex php?option=com_content&task=view&id=2p&ltemid=56 variant (V(';etné CS),
CentraView 2004 Windows, Linux 10/2005  |Velice malo informaci, pravdépodobné
http://w w w .centraview .com Java, MySQL jiz ukonceno
XRMS CRM 2003 \Windows, Linux 7/2006  |Prawdépodobné jiz ukonéeno
http://xrms.sourceforge.net/ PHP, SQL
Cream CRM 2001 [iniciativa MDLF \Windows, Linux 8/2007  |Ceska spole¢nost, CRM pro mediaini
http://w w w .campw are.org/ v Praze Java, JavaScript spole€nosti, jiz del$i dobu zadna verze
Tustena CRM \Windows, SpiSe komer&ni pojeti, malo informaci,
http://w w w .tustena.com/crm/ 2003 - - — C#, ASP.NET, JavaScript, 8/2008 \Se na dotaz

http://w w w .tustena.com/crm/demo.aspx

Microsoft SQL Server

Tabulka 5: Zakladni informace o 10 nejvyznamnéjsich open-source CRM systémech




Systémy, jez je mozné potenciadlné¢ oznacit jako pouzitelné ve spolecnosti INVEA-
TECH a.s., jsou pouze SugarCRM a Vtiger CRM. Uvazovat by se dalo 1 o systému
CentricCRM, ale tento systém byl nakonec také vyloucen, nebot’ 0 ném neni mozné ziskat
dostatek informaci a neni dostupné ani demo tohoto systému.

Ostatni systémy neni nutné ani detailnéji studovat, nebot’ jsou zcela ziejmé nevhodné.
A to at’ jiz z divodu nedostatecného mnozstvi dostupnych informaci (7Tustena), dlouhé doby
od posledniho vydani ukazujici na nebezpeci ukonceni projektu (CentraView, RMS CRM),
zamé&feni na jednu konkrétni oblast podnikani (Cream CRM), az piilisSné komplexnosti a
slozitosti (Compiere ERP and CRM), malé komunity uzivateli (Hipergate) Ci existence

pouze mesicné zpoplatnéné verze (SplendidCRM).

5.3 Porovnani vybranych open-source CRM systémi

Byly vybrany dva open-source CRM systémy — SugarCRM a vTigerCRM — jez by dle
dostupnych informaci mohly byt nejlépe pouzitelné ve spole¢nosti INVEA-TECH a.s. Tyto
systémy byly detailnéji studovany a analyzovany, aby bylo mozné urcit, jakym zplisobem a
v jakém rozsahu dokazi naplnit pozadavky managementu spolecnosti na systém pro fizeni

vztahil se zakazniky.

5.3.1 SugarCRM

SugarCRM je velmi propracovanym CRM systémem, ktery je pouzivan ve vice nez 12 000
spolecnostech po celém svété (napi. Honeywell International, Starbucks Corp., First Federal
Bank a mnoho dalSich). Existuji 3 verze SugarCRM, které se 1i8i pfedev§im mnoZstvim
podporovanych funkci (25):

«  Community — open-source verze, nejméné funkci,

«  Professional — cena 360$/uzivatel/rok, vice funkci, zakaznickéa podpora,

Enterprise — cena 600$/uzivatel/rok, kompletni funkcionalita, zakaznicka podpora.

Tato analyza bude zamétfena vzhledem k vySe zminénym pozadavkim spoleCnosti

predevsim na Open-source Community verzi. SugarCRM se skladd ze 6 zakladnich
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modulii/¢asti — Prodejni, Marketingovy, Zakaznickd podpora, Reportovani, Spoluprace a

Sprava.

Prodejni modul - je ur€en pro obchodniky a slouZi k fizeni a sdileni kontakti a
ptilezitosti, spravé uctl, predpovédi prodejd, sledovani vykonnosti prodeji atp. Umozituje
sdilet data mezi obchodniky, zaméfit se na nejvyznamnéjsi zakazniky, uchovéavat kontakty na
jediném misté a snadno je sdilet mezi zaméstnanci. Informace o zdkaznicich je mozné
zobrazovat prostfednictvim riznych pohledd — napt. dle nakupovanych produkti,
geografické polohy, stavu. Veskeré informace o zakaznikovi mohou byt pfehledné zobrazeny
na jedné strance. Pokrocilejsi funkce vcetné podpory e-mailového klienta Microsoft Office,

predpovédi prodejt ¢i offline rezim jsou dostupné pouze v komercnich verzich. (25)
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Obrazek 5.1: Nahled systéemu SugarCRM (25)

Marketingovy modul — slouzi k tvorb¢, provadéni a sledovani marketingovy kampani

prostiednictvim riznych komunikacnich kandll. UmoZiiuje hromadné rozesilani emaild a
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ziskané pfilezitosti snadno piesunout obchodnimu oddéleni. Funkce pro vyhodnoceni
efektivnosti marketingovych kampani. (25)

Zakaznicka podpora — umoznuje centraln¢ ukladdat servisni tulohy nalezici
jednotlivym zakazniklim. Zdkaznici mohou prostiednictvim webového rozhrani hlasit své
problémy, na nez je mozné prostiednictvim tohoto modulu reagovat. Obsahuje znalostni
databazi, jez muze byt publikovdna na webovych strankach spolecnosti. Takto jsou
shromazd’ovany kompletni informace o problémech zékazniki s jednotlivymi produkty, na
zakladé kterych je mozné odpovidajicim zplisobem rychle a efektivné reagovat. (25)

Reportovani — tento modul je dostupny pouze v komerénich verzich systému.
Obsahuje marketingové analyzy, prodejni trendy, reporty problémt, zdkaznické profily. (25)

Spoluprace - tento modul je dostupny pouze v komer¢nich verzich systému. Zahrnuje
spravu emaill prostfednictvim integrace s klientem Microsoft Outlook, pldnovani a sledovani
aktivit, fizeni projektd a offline rezim. (25)

Sprava — umoziiuje administratorim nastavit a upravit systém, aby co nejvice
vyhovoval potiebam spolecnosti. Je mozné nastavit jednotlivé zobrazované obrazovky a

formulare. (25)

5.3.2 Vtiger CRM

Vtiger CRM je zdarma dostupny open-source systém urc¢enym pro malé a stfedni spolecnosti.
Systém je pouzivany tisici uzivateli v mnoha zemich. Obsahuje kompletni sadu funkci pro

podporu fizeni vztahll se zakazniky.

Automatizace obchodnich ¢innosti — je urcena obchodnikiim a slouzi pro podporu
klicovych obchodnich aktivit — lead management, sprava pfilezitosti (opportunity
management), sprava kontaktli (contact management) a analytické prodejni nastroje.
Umoznuje spravovat a sledovat prodejni piilezitosti podle uctd, kontaktli nebo aktivit.
Podporuje planovani akei a organizaci ¢asu. Je mozné také generovat nabidky, objednavky a
faktury. Umoziiuje reporting a export do Microsoft Excel nebo OpenOffice. Sprava kontaktt,
prilezitosti, ptipadil a aktivit. (29)

Automatizace marketingu — podporuje tvorbu marketingovych akci véetné e-mail

marketingu zaloZeném na seznamech kontakti. (29)
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Zakaznicka podpora — zahrnuje tiketovaci systém pro hlaSeni problémi a chyb
zékazniky. Tiket je mozné pfifadit produktu, Gctu ¢i kontaktu. Obsahuje také znalostni
databazi pro centralni spravu informaci pro zakazniky. Tvorba statistickych reporti ze
zakaznické podpory. (29)

Rizeni zisob — umoZiiuje spravovat informace o produktech — ceny, mnoZstvi,

vlastnosti, obrazky atd. Obsahuje také tvorbu nabidek, spravu objednavek a faktur. (29)
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Obrazek 5.2: Nahled systéemu vTiger CRM (29)

5.3.3 Zavéry ze srovnavani systému

Z predchazejicich kapitol je zfejmé, ze oba vybrané CRM systémy obsahuji velmi podobné
funkce a vlastnosti. Pfi praci se systémy je ziejmé, ze maji i velmi podobné workflow a
princip prace s nimi. SugarCRM pusobi ponckud ptfehlednéj$im a propracovanéj§im dojmem,
avSak jeho velkou nevyhodou je, Ze jeho open-source verze neobsahuje veSkerou
funkcionalitu a neumoziuje tak rozsahlé pfizpisobeni spolecnosti. VtigerCRM je typickym
predstavitelem open-source nastroji, ktery zahrnuje rozsdhlou funkcionalitu, umoziuje
mnoho modifikaci a uprav, shromazd'uje se kolem n¢j velkd komunita uzivateld a vyvojait,

avSak nékteré jeho vlastnosti nejsou zcela dotazeny do uplného konce a jsou méné piehledné.
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Nespornou vyhodou také je existence Ceské lokalizace (ackoliv jsou nékteré Casti velmi
krkolomné pteloZeny) a podpora fizeni zadsob vcetné tvorby nabidek a faktur.

Aby bylo mozné objektivné posoudit, ktery ze systému je pro spolecnost vhodnéjsim
a pfinese ji vice vyhod, tak byly prostfednictvim diskuse se zaméstnanci spolecnosti
identifikovany klicové pozadavky na CRM systém. Kazdému pozadavku byla urcena jeho
vaha, jez vyjadiuje jeho dilezitost. Jednotlivé pozadavky (hodnotici kritéria), jejich vahy a
hodnoceni naplnéni jednotlivych pozadavkii pro oba systémy je zobrazeno v nasledujici

tabulce.

SugarCRM |vTiger CRM| SugarCRM |vTiger CRM
Kritérium/pozadavek Slovni popis Vaha Hodnoceni | Hodnoceni | Celkové Celkové
10 — nejwsSi | 10 — nejlepsi | 10 — nejlepsi| hodnoceni | hodnoceni

1 - nejnizSi | 0 - nejhorsi | 0 — nejhorSi

Evidence komunikace |Kompletni evidence komunikace se
zakazniky — vSechny informace jako 10 8 7 80 70
v souCasné pouzivaném obchodnim
deniku.

Sprava kontaktt Spréva kontakt( a Udaju o potencial-
nich i stavajicich zakaznicich. Jejich 10 7 7 70 70
tfidéni, déleni do skupin, filtrace.
Management ¢asu Navézani evidence komunikace na
management ¢asu, upozorfiovani na 7 7 6 49 42
planované pfisti kroky.

Sprava e-mail posty  |Podpora pro efektivni spraw e-mail.
komunikace, nejlépe navazani 8 4 8 32 64
na e-mailového klienta.

Podpora stavajicich  |Podpora sou¢asnych zakaznicky
procest a workflow  |orientovanych procest a workflow, 9 4 6 36 54
aby nebylo nutné znow budovat
a utit obchodniky od zagatku.
Offline pristup Moznost pracovat se systémem 8 0 0 0 0
i pfi absenci pfipojeni k Internetu.
Reporting Nastroje pro reportovani wsledk
obchodniho oddéleni pro podporu 7 0 7 0 49
efektivniho rozhodovani.

E-mail marketing MozZnost snadno tvofit e-mailovou
marketingovou kampan pro urcitou 6 8 8 48 48
skupinu kontakt( &i zakaznikd.

CELKEM 315 397

Tabulka 6: Hodnoceni naplnéni pozadavkii na CRM systém

Evidenci komunikace se zakazniky, sprava kontaktii a management Casu jsou feSeny v obou
systémech velmi podobnym zpiisobem, ktery se vSak liSi od zazitych mechanismi ve

spolecnosti. Mirn¢ lepSi hodnoceni ziskal SugarCRM diky své vétsi prehlednosti a

70



intuitivnosti. VtigerCRM toto zase nahrazuje velkymi moznostmi pfizpisobeni,
parametrizace a ¢eskou lokalizaci.

VtigerCRM obsahuje vétSi moznosti v oblasti spravy e-mailové posty, navic obsahuje
1 rozsifeni pro poStovniho klienta Thunderbird. Podobné rozsiteni pro Microsoft Outlook je
dostupné pouze v komer¢ni verzi SugarCRM.

Pti hodnoceni velmi diilezitého pozadavku na podporu stavajicich procesii a workflow
ve spole¢nosti dopadl 1épe (avsak ne pfilis dobie) systém VtigerCRM a to predevsim diky
svym velkym moznostem pfizplsobeni a tGprav. Je si ale tfeba uv€domit, Ze tyto Gpravy by
mohly byt pomérné€ rozséhlé a Casoveé narocné.

Prace se systémy pii absenci pfipojeni k Internetu (resp. nedostupnosti pifipojeni
k serveru s CRM systémem) neni podporovana, coz je vzhledem k Castému cestovani
obchodnikl velkym nedostatkem.

Community verze SugarCRM neumoziuje funkce reportovani a hodnoceni uspésnosti
obchodnich procesti, coz si zadd pouzivani jinych mechanismii. VtigerCRM tuto
funkcionalitu obsahuje a je pomérn¢ dobfe zpracovana.

Oba systémy podporuji tvorbu marketingovych e-mailovych kampani vcetné jejich

vyhodnoceni, pfi¢emz je tato funkcionalita u obou systémi na srovnatelné urovni.

5.4 Jsou dostupné vhodnéjsi varianty CRM systému neZ open-source?

Management spolecnosti INVEA-TECH a.s. jiz od zacatku iniciativy zavedeni CRM systému
upfednostiioval volbu open-source varianty feSeni, nebot’ se jednd o variantu, na jejiz
pofizeni neni nutné vynakladat vysoké financni vydaje. AvSak na zdklad€¢ analyzy a
zhodnoceni dostupnych open-source CRM systémi je zifejmé, Ze se nejednd o feSeni, které
by bylo mozné doporucit jako optimalni. Je si tfeba totiz uvédomit, Ze zavedeni takového
systému nekonci jeho instalaci, ale je nutné jej pfizpiisobovat potiebam spolecnosti a také jej
spravovat a aktualizovat.

Potizeni jakéhokoliv open-source feSeni v sobé nese pomérné vysoké riziko v podobé
absence zaruky a zakaznické podpory. V kazdé vydané verzi jakéhokoliv open-source
systétmu existuji funkce, jez jesSt¢ nejsou zcela dokonCené nebo v urcitych piipadech

zpusobuji problémy. Tyto nedostatky musi vyiesit uzivatel samostatné na vlastni naklady.
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Ackoliv jsou open-source CRM systémy zdarma ke stazeni, tak jejich zavedeni neni
vlibec zadarmo. Systém je tieba nainstalovat na vhodny server, jenz spliiuje pozadované
vlastnosti. Po instalaci je tfeba systém nakonfigurovat a pfizplisobit zakaznicky
orientovanym procesim ve spoleCnosti. Systém je navic tfeba neustale aktualizovat,
spravovat, fesit ptipadné problémy a poskytovat podporu uzivatelim. VSechny tyto ¢innosti
musi spoleCnost zajistit z vlastnich zdroja. V piipadé spolecnosti INVEA-TECH a.s. by tedy
bylo nutné, aby byla vymezena cast pracovni kapacity alespon jednoho technika, jez by
vénoval tomuto systému a podpofe jeho uzivatelii. To by vSak znamenalo, Ze by tuto ¢ast své
kapacity nemohl vénovat hlavni ¢innosti spole¢nosti — vyvoji novych aplikaci pro bezpecnost
pocitacovych siti a podpotfe zakaznikli. To je dosti zasadni, nebot” vzhledem k velikosti
spolecnosti INVEA-TECH a.s. a jejimu velkému rozvoji, je tfeba se predevSim zabyvat
hlavni ¢innosti, aby spole¢nost nepfisla o svou konkurenéni vyhodu a nedoslo ke zpomaleni
jejiho rozvoje.

Z vyse uvedenych divodi neni mozné doporucit zadny z dostupnych open-source
CRM systémt a je teba se také zabyvat dalSimi variantami, kterymi jsou predevsim:
+ porizeni komeréniho CRM systému,

+ realizace CRM prostirednictvim sluzby (SaaS).

5.4.1 Komeréni CRM systémy

Potizeni komeréniho CRM systému se muze jevit jako vhodnéjsi volbou, kterd sebou vsak
nese fadu téZkosti. Pfedné je potfeba 1 pifi volbé ze skupiny nejmenSich a nejméné
nakladnych CRM systému pocitat s pofizovacimi naklady v desetitisicich ¢i spiSe statisicich
korun. Navic nejsou takovéto systémy dostatecné propracované nebo jim chybi né&které
zasadni funkce. Existuje obrovské mnozstvi systémil, mezi kterymi se neni snadné
zorientovat a zvolit ten nejlepSi. PficemZ ale volba komeréniho CRM systému ovliviiuje
obchodni a zakaznické procesy na nékolik nasledujicich let.

Pro management spolecnosti INVEA-TECH a.s. je vysoka financni ¢i ¢asova investice
do pofizeni systému pro fizeni vztahil se zdkazniky neakceptovatelna. V soucasné dob¢ vidi

spravné prioritu spolec¢nosti v jejim dalSim rychlém rozvoji a expanzi do zahrani¢i.
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Nasazeni CRM feSeni byva v malych a stfednich podnicich problematické. Hlavnim
problémem jsou obvykle disponibilni zdroje, které jsou podniky schopny a ochotny vynalozit
na pofizeni odpovidajiciho systému. Celkové ndklady jsou totiz az prili§ vysoké, nebot’
zahrnuji licenci systému (obvykle cenové odstupfiovand podle poctu uzivatelil),
implementacéni sluzby, pofizeni nutného hardwarového vybaveni (ptipadné tfeba dovybavit
potfebnym softwarovym vybavenim), ro¢ni udrZzovaci poplatky a interni zdroje, které se musi
na implementaci podilet. VétSinou je také kladen pozadavek na velmi rychlé vyieSeni

problému, coz pii zavadéni CRM systému timto zptisobem neni mozné splnit. (33) (6)

Dle (6) si stale vice firem pofizuje CRM feSeni, av§ak problémem zlstava pfijeti téchto
systémil jejich uZivateli. Casto neni poiizeny systém pouZivan vyraznou &asti uZivateli nebo
se dokonce v nékterych firmach nepodafi systém vibec zprovoznit. Vzhledem k vySe
uvedenym faktim je mozné vyvodit zavér, Ze riziko pofizeni CRM systému ve spolecnosti
INVEA-TECH a.s. - jakozto malé rychle se rozvijejici spole¢nosti s absenci zkuSenosti se
systémy pro fizeni vztaht se zdkazniky - timto zpisobem je velmi rizikové. Toto riziko je
mozné snizit peclivou volbou dodavatele systému na zakladé€ jeho referenci, zkusenosti atp.,
avSak 1 nadale zlistava riziko neuspéchu pftili§ vysoké, nez aby bylo mozné tuto variantu

doporucit.

5.4.2 CRM jako sluzba (Saas)

Ze strategie a postoje managementu spoleCnosti se jevi jako vhodnou volbou pofizeni
systétmu jako sluzby. Vyhodou této volby je rychlé zavedeni systému, niz§i pocatecni
investice, mensi starosti s provozem infrastruktury (hardware, software) i vlastniho systému
(instalace, zalohovani, upgrade). (2) Zasadnim faktorem také je moznost vyuzivat timto
zpusobem komplexni systém, jehoZz pofizeni by bylo pfili§ nakladné. SniZeno je 1 riziko,
nebot’ v piipad¢ nespokojenosti se systémem je pomérné snadno mozné zacit vyuzivat jiny.
Samoziejmé ale 1 toto feSeni ma urcité nevyhody, které je tfeba zvazit. Jedna se
o zavislost na externim feSeni a ulozeni velice dillezitych zakaznickych dat mimo prostredi

firmy. Nezbytna je tedy divéra v poskytovatele sluzby.
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5.5 Shrnuti srovnani jednotlivych variant CRM systému

Naésledujici tabulky obsahuji porovnani kritérii a vlastnosti jednotlivych pouZitelnych variant

potizeni CRM systému. Z tohoto porovnani a ptedchézejiciho rozboru se jevi pro spolec¢nost

INVEA-TECH a.s. jako nejvhodnéj$i varianta pofizeni CRM systému jako sluzby (SaaS),

pficemz hlavnimi vyhodami jsou minimalizace rizika a vyrazné rychlejsi proces zavedeni

systému bez nutnosti vysokych nakladi na pofizeni a spravu.

Varianta pofizovaného CRM systému
porovnavané kritérium Open-source Komercni Saa$S (outsourcing)
Doba nutna pro zavedeni dlouha stfedni az dlouha kratka
Naklady na porizeni nizké az stredni wsokeé nizké
Naklady na provoz intemi — stfedni stfedni stfedni
Zakaznicka podpora Zadna wsoka wysoka
Zavislost na dodavateli zadna wsoka wysoka
Citlivé informace na Mastnich senverech Mastnich serverech senerech poskytovatele
Kvalita nizka az stredni nizka az vysoka nizka az vysoka
Moznost modifikace wsoka — Vastni rezie | stfedni — dodavatelem | nizka — poskytovatelem
Moznost integrace s jinymi
systémy wsoka — Mastni reZie | stfedni — dodavatelem Zadna
Riziko investice stfedni az wsokeé wsokeé nizké

Tabulka 7: Srovnani viastnosti jednotlivych variant CRM systémii

Open-source varianta CRM systému

+ cena pofizeni
+ |moznosti modifikace
+ |cely systém zcela v rezii spoleCnosti

neni zaruka kvality

obecné nizsi kvalita, absence dokumentace

sprava ve Mastni rezii — nutné wclenit spravce systému
nutné Mastni hardwarové prostfedky

riziko implementace a nefunkénosti

naklady na zavedeni a spraw

Komeréni varianta CRM systému

+ |za kvalitu ru¢i dodavatel

+ |zakaznicka podpora

+ |zavedeni systému dodavatelem
+ |komplexni wkonné systémy

wsoka cena pofizeni

dlouha doba zavedeni

nutné Mastni hardwarové prostredky
riziko nepfijeti a zmareni wsoké investice
naklady na zavedeni a spraw

SaaS varianta CRM systému

+ (rychlé zavedeni

+ |kvalitni komplexni systémy

+ |nizké naklady na zavedeni

+ |snadny prechod k jinému systému

firemni data na serverech poskytovatele

provoz systému v reZii dodavatele — dostupnost, rychlost
riziko odcizeni dat

riziko zmén podminek ¢€i ukon€eni €innosti dodavatele
pravidelné poplatky za uZivatele/mésic

Tabulka 8: Srovnani vyhod a nevyhod jednotlivych variant CRM systému
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Autor této prace doporucuje potizeni CRM systému ve spole¢nosti INVEA-TECH a.s.
jako sluzby a nadale se v této praci bude vénovat vybéru konkrétniho systému a projektem

jeho zavedeni ve spolecnosti.

5.6 Projekt zavedeni CRM systému formou sluzby ve spole¢nosti

Na zéklad¢ hodnoceni SaaS CRM systému a jejich poskytovateld (30) (19), diskusi CRM
komunity a doporuceni od zkusSenych uZzivatelt CRM systémi (pozn. partnerské firmy a
zahrani¢ni spolupracovnici spolecnosti INVEA-TECH a.s.) je mozné zzit vybér vhodného
CRM systému poskytovaného jako sluzbu mezi Salesforce CRM, Zoho CRM a
SugarCRM. Jednd se o celosvétové velmi rozSifené systémy, jez jsou velice kladné

hodnoceny diky své spolehlivosti, kvalité a rozsédhlé funkcionalité.

5.6.1 Salesforce CRM

Americka spolecnost Salesforce.com, inc. je se svym CRM systémem salesforce povazovana
za jednoho z leaderti systémul pro fizeni vztahl se zdkazniky. Spolecnost byla zaloZena
v roce 1999 a jiZ po roce své ¢innosti méla vice nez 1500 zdkaznikl. Za vice nez 10 let své
¢innosti ziskala desitky riznych ocenéni fady prestiznich anket a soutézi a celosvétové ma
nyni vice nez 68 000 zékaznikli. Mezi jeji nejvyznamnéjsi reference patii spolecnosti Dell,
Motorola, NBC Universal, Electronic Arts, Canon a fada dalsich firem — od nejmensich pies
sttedni az po nejvétsi nadnarodni koncerny. Jednim z diavodii uspéchi sytému je jeho
modularnost, diky které je efektivné pouzitelny jak ve velké spolecnosti, tak i v malych
podnicich o nékolika lidech a to za pfijatelnych nakladu. (22)

Systém Salesforce CRM zahrnuje veskeré funkce a vlastnosti, které soucasné systémy
pro fizeni vztahi se zdkazniky nabizi (od zdkladniho kontakt managementu a marketingu
ptes fizeni obchodu vcetné jeho analyzy a predpovidani, praci s dokumenty, napojeni na
servisni oddéleni aZ po napojeni na webové stranky a socialni sit¢). Takto komplexni systém
vSak vétSina spoleCnosti nevyuzije, a proto je nabizeno 5 rlizné variant systému, jez se
odlisuji ptredev§im mnozstvim funkci, zdkaznickou podporou a samoziejmé cenou. (22):

- Contact Manager — cena: 4€/uzivatel/mésic, maximalni pocet uzivatela: 5,
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funkce: prace s kontakty, time management a planovani tkold, prace s e-mailovymi
aplikacemi, reporty aktivity dostupnost 99,9%.

Group — cena: 27€/uzivatel/mésic, maximalni pocet uzivateli: 5,

funkce: jako u Contact Manager a navic podpora ziskdvani kontaktii z webu, fizeni

prodejnich pfilezitosti, prodejni reporty, osobni nasténka, 12x5 telefonickd podpora,
kontrola Google AdWords.

Professional — cena: 70€/uzivatel/mésic, neomezeny pocet uzivateld,

funkce: reporty a analyza, zakaznickd podpora, hromadné rozesilani e-maild,
predpovidani prodeje, mobilni pfistup, management kampani.

Enterprise — cena: 135€/uzivatel/mésic, neomezeny pocet uzivateld,

funkce: nabidky a podpora workflow, API pro integraci s dal§imi aplikacemi,

obsahova knihovna, offline pfistup.
Unlimited — cena: 270€/uzivatel/mésic, neomezeny pocet uzivateld,

funkce: 24x7 zékaznicka podpora, vyhrazeny administrator, plny mobilni pfistup,

neomezené prizplisobeni, neomezeny vyvoj, neomezeny ulozny prostor.
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5.6.2 Zoho CRM

Spolecnost ZOHO Corp. nabizi celou fadu softwarovych sluzeb typu SaaS. Jedna se
022 online aplikaci pro fizeni projektl, ucetnictvi, webové konference, kancelatské
programy, fizeni vztahli se zadkazniky a mnoho dalSiho. Spolecnost a jeji produkty ziskaly
celou fadu ocenéni, jez dokazuji jejich vysokou kvalitu. (32)
Stejné jako systém Salesforce CRM, tak i systém Zoho CRM zahrnuje veskeré funkce
a vlastnosti, které soucasné systémy pro fizeni vztahti se zakazniky nabizi. Prace s obéma
systémy je velmi podobnd a nejvétsi rozdil je mozné spatfit v ndzvech jednotlivych modulda.
Systém Zoho CRM nabizi 5 zakladnich modulti — prodejni, marketingovy, zakaznickou
podporu, spravu majetku a CRM reporting. (32)
Jsou dostupné 3 rizné varianty systému, jez se odliSuji pfedevsim mnozstvim funkei,
zékaznickou podporou a samoziejmée cenou. (32)
« Free Edition - cena: zdarma, maximalni pocet uzivateli: 3,
zakladni funkcionalita — prodejni automatizace, marketingovy modul ovSem bez
email marketingu, chybi modul spravy majetku a dalsi pokrocilejsi funkce.
« Professional Edition — cena: 12$/uzivatel/mésic, prvni 3 wuzivatelé zdarma,
maximalni poc€et uzivateli: neomezeny,
kompletni funkcionalita, omezeni pouze v podobé mensiho prostoru pro ukladani
soubort v systému, definovani méné webovych formulaiti a funkci jako skupinovy
chat ¢i automaticka odpoved’ atp. Uréeno pro mensi a stiedni firmy.
« Enterprise Edition - cena: 25%/uzivatel/mésic, prvni 3 uzivatelé zdarma, maximalni
pocet uzivatell: neomezeny,
kompletni systém urCeny pro velké spolecnosti s viceuroviiovou organizaéni

hierarchii.
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Obrazek 5.4: Nahled systému Zoho CRM (32)

5.6.3 Zavéry ze srovnavani systému

Pro posouzeni vhodnosti systému pro spolecnost INVEA-TECH a.s. byla vyuZita stejna
kritéria jako pfi porovnavani vlastnosti open-source systému, avsak byla rozsifena o hledisko
odréazejici finan¢ni naroc¢nost potizeni systému — viz nasledujici tabulka (pozn.: hodnoceni
SugarCRM bylo provedeno jiz pfi posuzovani open-source systémi, doplnéna je pouze cena
SaaS licence, jez je rovna 30$/uzivatel/mésic pii minimalnim poctu 5 uzivateli, ¢imzZ se

cenov¢ fadi mezi salesforce CRM a Zoho CRM).
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salesforce | ZOHO CRM | salesforce | ZOHO CRM
Kritérium/pozadavek Slovni popis Vaha Hodnoceni | Hodnoceni | Celkové Celkové

10 — nejwySsi| 10 — nejlepsi | 10 — nejlepsi| hodnoceni | hodnoceni
1—nejnizSi | 0 — nejhorsi | 0 — nejhorsi

Evidence komunikace |Kompletni evidence komunikace se
zéakazniky — vSechny informace jako 10 9 8 90 80
v soucasné pouzivaném obchodnim
deniku.

Sprava kontaktt Spréava kontaktd a Udajl o potencial-
nich i stavajicich zakaznicich. Jejich 10 8 7 80 70
tfidéni, déleni do skupin, filtrace.
Management ¢asu Navazani evidence komunikace na
management ¢asu, upozormovani na 7 7 7 49 49
planované pristi kroky.

Sprava e-mail posty  |Podpora pro efektivni sprawu e-mail.
komunikace, nejlépe navazéni 8 7 8 56 64
na e-mailového klienta.

Podpora stavajicich  |Podpora sou€asnych zakaznicky
procesl a workflow |orientovanych procest a workflow, 9 6 6 54 54
aby nebylo nutné znow budovat
a ucit obchodniky od zacatku.
Offline pristup Moznost pracovat se systémem 8 0 0 0 0
i pfi absenci pfipojeni k Intemetu.
Reporting Nastroje pro reportovani wsledk(i
obchodniho oddéleni pro podporu 7 7 6 49 42
efektivniho rozhodovani.

E-mail marketing Moznost snadno twvoiit e-mailovou
marketingovou kampari pro urcitou 6 6 7 36 42
skupinu kontaktd ¢i zakazniku.
Cena Cena roc¢ni licence za jednoho 9 4 8 36 72
uzivatele a minimalni pocet licenci.

CELKEM 450 473

Tabulka 9: Hodnoceni naplnéni poZadavkii na SaaS CRM systém

Hodnoceni systémt salesforce CRM a Zoho CRM dopadlo 1épe nez hodnoceni open-

wvr oo

source systémi, nebot’ jsou na vyrazné vyssi urovni. NejlepSiho vysledku dosdhl systém
Zoho CRM, coz je dano predevsim jeho podstatné nizs§i mésicni cenou za sluzbu jeho vyuziti.
Oproti tomu salesforce CRM ptsobi mirné lepSim dojmem z hlediska funkcionality,
uzivatelského rozhrani 1 celkového zpracovani. AvSak pofizeni systému salesforce CRM
neni mozné doporucit, nebot’ by se n€kolikanasobné prodraZzilo oproti Zoho CRM, jeZ nabizi

srovnatelnou funkcionalitu 1 kvalitu. Dle ndzoru autora je proto nejvyhodnéjsi pro spole¢nosti

INVEA-TECH a.s. zvolit systém Zoho CRM.
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5.6.4 Projekt zavedeni systtmu Zoho CRM

Velkou vyhodou ZOHO CRM oproti ostatni SaaS systémim je jeho licen¢ni politika, ktera
umoziuje ziskat prvni tii licence zcela zdarma. Az za licence pro ¢tvrtého a nasledujiciho
zaméestnance je tfeba platit. Tato skuteCnost umozituje velkou flexibilitu pii prvotnim
testovani a zavadéni systému ve spolecnosti. Az tfi uzivatelé mohou zakladni verzi systému
zcela bez omezeni pouzivat, vyzkouset, testovat a prakticky si ovéfit, zda bude systém
skuteCnym pfinosem, a to zcela zdarma. Jedinymi ndklady na tuto testovaci fazi bude
vynalozeny cas zaméstnanci. Diky tomu se vyrazné snizuje riziko volby nespravného
systému, ktery nebude dosahovat o¢ekavani.

Proces zavedeni Zoho CRM systému ve spolecnosti musi byt komplexnim projektem,
ktery bude pfesné¢ naplanovan a rozdélen do jednotlivych fazi, jez budou disledné
kontrolovany, aby byla minimalizovana pravdépodobnost neuspéchu projektu.
V nésledujicich kapitolach je vypracovan navrh takového projektu véetné doporuceni autora

prace.

Cely projekt CRM aktivity musi byt fizen osobou koordinatora, ktery bude mit nejveétsi
zodpovédnost za Gspésné zavedeni systému a bude cely projekt koordinovat, fidit a vyraznou
mérou 1 realizovat.. Koordinator bude komunikovat a vysvétlovat zavedeni nového systému
zaméstnancim, bude jim pomadhat se zvladnutim ovladani systému, feSit problémy
souvisejici s novym systémem a v neposledni fadé také kontrolovat prabeh celého projektu i

jeho jednotlivych etap.

Navrzeny projekt zavedeni CRM systému se sklada z nasledujicich fazi %

2 Pfi vypoctu mzdovych nakladd byly pouzity sazby 250 Ké/hod (pro koordinatora CRM iniciativy) a
150 K¢/hod (pro administrativniho pracovnika), jez odpovidaji mési¢ni super hrubym mzdam ve vysi

40.000 K¢, resp. 24.000 K¢.
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> Sezndmeni se systémem

Prvni fazi projektu musi byt detailni seznameni se systémem, praci v ném a jeho
funkcionalitou. Cilem této etapy je ovéfit, ze vybrany systém bude skutecné vhodnym
feSenim, a definitivné potvrdit vhodnost a spravnost vybéru. Béhem této etapy bude
koordinator CRM aktivity detailn¢ studovat vlastnosti systému, bude jej pouzivat pro béznou
¢innost, aby otestoval jeho pouzitelnost 1 z pohledu rychlosti a efektivity prace.

« Doba trvani: 1 mésic, cca 2-3 hodiny denné (cca 50 hodin)
«  Provadi: CRM koordinator
«  Naklady: 50 - 250 K¢ =12 500 K¢

Vysledkem této faze je definitivni rozhodnuti o tom, zda je zvoleny systém skutecné

pro spolecnost pouzitelny a zda bude i nadéale investovano do jeho zavedeni.

> Nastaveni zdkladnich parametrii systému

Dle zkuSenosti a informaci z pfedchozi etapy a také pozadavki kladenych na systém je
nezbytné nastavit zdkladni parametry systému, aby jej mohlo zacit postupné pouZzivat vice
uzivatelii. Predevsim je tieba dbat na dobrou konfiguraci z pohledu zabezpeceni ptistupu do
systému.

« Doba trvani: 1 den (8 hodin)
«  Provadi: CRM koordinator
«  Ndklady: 8 - 250 K¢ =2 000 K¢

> Vyuziti soucasného pristupu v novém systému

Na zaklad¢ provedené analyzy pouzivanych nastrojii a procesli pro fizeni vztahl se
zékazniky je nutné zacit pracovat na detailni koncepci prace s novym systémem. A to jak
z pohledu nahrazeni soucasné pouzivanych nastroju, tak také z pohledu procesti pouzivani.
Vystupem této faze musi byt zdkladni kostra koncepce prace se systémem.

«  Doba trvani: 3 dny (24 hodin)
«  Provaddi: CRM koordinator v uzké sou€innosti s obchodnim feditelem

«  Ndklady: 24 - 250 K& =6 000 K¢
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> Prizpusobeni/konfigurace systému

Novy systém se musi v maximalni mozné mife pfizpisobit procesim ve spolecnosti
(ptedevsim zakaznicky orientovanym procesiim), nesmi tomu byt naopak. Béhem této etapy
bude probihat detailnéjsi konfigurace a pfizpiisobovani systému podle vypracované koncepce
prace se systémem.

Konfigurace spocivd naptiklad v uréeni povinné zadavanych poli ujednotlivych
zaznamu, specifikaci struktury zaznamt nebo definici novych poli, ktera budou vyuzita pro
ruzné ucely (napf. filtrovani a segmentace skupin zakaznikd).

«  Doba trvani: 3 dny (24 hodin)
«  Provddi: CRM koordinator
«  Ndklady: 24 - 250 K¢ =6 000 K¢

> Revize soucasnych zdkaznickych procesii

CRM projekt nespociva pouze v zavedeni urcitého nastroje, ten je pouze podpurnym
prostiedkem pro efektivni fizeni vztahi se zdkazniky. V rdmci CRM iniciativy je nutné
revidovat soucasné zakaznické procesy a zvazit jejich upravu, aby byly skutecné efektivnimi
a zcela v souladu se strategii spolecnosti v oblasti fizeni vztaht se svymi zakazniky.

« Doba trvani: 3 dny (24 hodin)
«  Provadi: CRM koordinator, kontrola provadéna obchodnim feditelem

«  Naklady: 24 - 250 K& = 6 000 K¢

> Vypracovani interni smérnice prdce se systémem

Nezbytnou soucasti projektu je tvorba interni smérnice, jeZ popisovat pribéh vSech
zakaznicky orientovanych procest a také praci s novym CRM systémem. Smérnice musi
zahrnovat veskerou problematiku oblasti fizeni vztahi se zédkazniky a musi byt jednoznacna a
srozumitelnd, aby bylo vSem zaméstnancim spolecnosti ziejmé, jaky je spravny postup
v jednotlivych situacich.

«  Doba trvani: 3 dny (24 hodin)
«  Provadi: CRM koordinator, kontrola provadéna obchodnim feditelem

«  Ndklady: 24 - 250 K& =6 000 K¢
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> Objednavka systému

Po definitivnim odsouhlaseni potizeni vybraného CRM systému jako sluzbu je nutné
provést jeji objednavku. Podepsat potfebné smlouvy (napt. SLA) a zfidit Gty jednotlivym
zaméstnanciim.

«  Doba trvani: 1 den (8 hodin)
«  Provddi: CRM koordinator
«  Ndklady: 8 - 250 K¢ =2 000 K¢

Pouzita bude Professional Edition systému, jejiz cena je 128 za uZivatele kazdy mésic.
Ocekava se, ze behem prvnich 4 mésice bude systém vyuZzivat 5 zaméstnanct, proto bude
nutné zakoupit 5 licenci (pozn.: prvni 3 licence jsou zdarma). Nasledné¢ bude nutné
pravdépodobné zakoupit dalsi 3 licence pro rok 2011 a dalSich 5 licenci pro rok 2012. Nutné
je také pocitat s dalsimi néklady na doplikové sluzby souvisejici s pouzivanim systému
(napft. pravidelny export dat pro jejich zdlohovani) — bude pocitano ve vysi 30% néklada za
licence.

- Mésicni naklady® — prvni 4 mésice: (12 -20-(5-3) 1,3 =624 K¢
«  Mesicni ndklady —rok 2011: (12 -20) - (8 -3) - 1,3=1 560 K¢
«  Meésicni naklady — rok 2012: (12 - 20) - (13-3) - 1,3=3 120 K¢

> ZaSkoleni prdce se systémem

Pted zahdjenim pouzivani systému zamestnanci je nutné provést jejich zaskoleni. Toto
zaskoleni musi zahrnovat nejenom predstaveni systému a detailni ukdzku prace s nim, ale
také podrobné predstaveni a vysvétleni nové vypracované smérnici.

Soucasti skoleni by mély byt také prezentovany diivody zavedeni nové systému,
dilezitost jeho pouzivani a ptipadné i1 postihy (resp. odmény) pfi nepouzivani (resp.
spravném pouzivani) systému. Zaméstnanci musi pochopit motivy a dilezitost systému pro
organizaci, aby systém nezavrhli a zacali jej skutecné a spravné pouZzivat.

Vhodnéjsi je provadét skoleni kratsi, intenzivnéjsi a vicekrat neZz jen jedno dlouhé.

Diky opakovanému Skoleni je mozné postupné¢ zameéstnance piesvédCovat a vice na né

3 Pouzit pfepocet: 1 $=20K¢
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pusobit, ale také bude dostatek prostoru pro feseni dotazli a problémtl, na které zaméstnanci

narazi.

Doba trvani: 4 x 3 hodiny
Provadi: CRM koordinator, Gc¢astni se vSichni zaméstnanci pracujici se systémem

Naklady: 12 - (250 K¢ - 5) = 15 000 K¢&

> Zaddani kontaktit do nového systému

Pred vlastnim pocatkem pouZivanim systému je nejprve nutné pievést data

o zékaznicich a partnerech ze soucasné evidence do nového systému. Tato etapa je velmi

dalezita, nebot’ pted jejim dokoncenim neni mozné piestat pouzivat stdvajici evidenci, a

zahrnuje nasledujici ¢innosti:

1.

4.

Kontrola dat v soucasné databazi — kontrola dat v soucasné pouzivané databazi bude
provedena s cilem odstranit vSechny chyby a nedostatky. Budou kontrolovany a
upravovany jednotlivé zdznamy o zdkaznicich a partnerech v databazi vizitek, aby
bylo dosazeno jejich tplnosti, byly odstranény veskeré chyby ¢i duplicity a vSechny
zaznamy byly ve spravném formatu.

Ovéreni moznosti automatického importu dat - zjisténi a ovéfeni moznosti
automatického hromadného importu dat do systému. Data o kontaktech (soubor
vizitky) bude pravdépodobné castecné mozné automaticky importovat do nového
systému, ale nasledné¢ bude nutné ovefit jejich korektnost a doplnit je. Zatimco
automaticky pfevod dat o komunikaci se zdkazniky (obchodni deniky) bude vyrazné
naro¢ny, proto se jevi jako nejvyhodnéjsi nechat prevod téchto dat na jednotlivych
obchodnicich, ktefi by si zkontrolovali své zdkazniky (moZné provadét i postupné) a
struéné shrnuli do nového systému piedchozi vyvoj. V ptipad¢ potieby detailngjsich
informaci by se pouZzila starsi evidence.

Uprava dat ve stivajici databdzi — na zakladé zjisténi moznosti automatického
importu dat bude nutné upravit stavajici databdzi tak, aby byl dany import co
nejefektivnéjsi (napf. vytvoftit csv soubor, mirné preformatovat data atp.).
Automaticky import dat do nového systéemu — nasledné je mozné jiz provést

automaticky import dat do nového systému.
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5. Kontrola naimportovanych dat — naimportovand data v novém systému je nutné
zkontrolovat a nalezené nepiesnosti ¢i chyby musi byt opraveny.
6. Manudlni doplnéni dat - data, ktera nebude mozné automaticky do systému

naimportovat, bude nezbytné zadat do systému manualn¢.

«  Doba trvani: 1 mésic (160 hodin)
«  Provadi: vybrany zaméstnanec (administrativni)

«  Naklady: 160 - 150 K¢ =24 000 K¢

> Zadani zakaznickych informaci do systému

Data o minulych akcich a planech s konkrétnimi zékazniky (obchodni denik)
pravdépodobné nebude mozné do systému vlozit automaticky, coz je dano specifickym
formatem obchodniho deniku. Proto se jevi jako nejvhodnéjsi zpisob, aby si kazdy
obchodnik postupné pievedl informace o svych zakaznicich do systému manualné sam.

Navic neni nezbytné zadavat detailné¢ veSkeré historické informace o kontaktech se
zakazniky, ale je mozné a vhodné si je pouze shrnout a toto shrnuti vlozit do nového
systému. Vyhodou bude vyrazné rychlejsi zadani dat a také strucné a vystizna informace.

Zadavani téchto dat bude probihat postupné béhem bézné pracovni Cinnosti a
v optimalnim piipadé¢ vzdy v okamziku, kdy bude obchodnik komunikovat s danym
zakaznikem, tak jeho zdkaznické informace prevede do nového systému, ve stavajicim
systému si oznaci, ze je zakaznik jiz kompletn€ veden v novém systému, a nadale bude jiz
vyuZzivat pouze zdznam v novém systému.

« Doba trvani: pribézné béhem cca 3 mésict (celkem asi 60 hodin/obchodnika)
«  Provadi: kazdy obchodnik samostatné

- Naklady: 60 - (250 K& - 3) = 45 000 K&

> Pouzivani nového systému — piechodny reZim

V této fazi bude jiz vyuzivan novy systém, nova data budou zadavana jiz vyhradné do
nového systému, ale jesté¢ bude mozné pouzivat predchozi evidenci (pro nalezeni chybé&jici

informace). Postupné bude dochéazet k ptfesunu dat do nového systému.
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Neustale musi mit zaméstnanci prostor ke svym dotazim a konzultacim ohledné
nového systému, k ¢emuz jim bude k dispozici koordinator CRM aktivity.
« Doba trvani: pribézné béhem cca 3 mésict (celkem asi 60 hodin/obchodnika)
«  Provadi: kazdy obchodnik samostatné

«  Naklady: zapocCitany viz zadani zdkaznickych informaci

> Ostry provoz nového systému

Po skonceni ptechodného rezimu bude nasledovat ostry provoz nového CRM systému,
pricemz bude zakazano vyuzivat ptedchozi evidenci. Pouze v pfipadé nutnosti bude mozné
vyuzit predchozi databézi pro ziskani informaci, jez nebyly z jakéhokoliv davodi dosud do
nového systému zadany. Avsak takovéto situace musi nastavat v minimalni mife a musi byt
koordinatorem CRM aktivity kontrolovany.

I nadale béhem ostrého provozu nového systému musi byt zaméstnanctim k dispozici
CRM koordinator, ktery bude nejenom fesit piipadné problémy, ale také se bude starat
o nutnou spravu systému vcetné jeho pravidelné kontroly. Ocekava se, ze tato ¢innost zabere

pramérné 8 hodin mésicné.
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5.6.5 Rozpocet a finan¢ni hodnoceni projektu zavedeni Zoho CRM

Nasledujici tabulka obsahuje rozpis nakladii a vynosi projektu zavedeni systému Zoho CRM
béhem obdobi tii nésledujicich let. Vyc¢isleni nakladii na projekt je pomérné jednoduché a
bylo detailné rozebrano v popisu jednotlivych fazi projektu, avSak vycislit vynosy je
mozné jednoznacné urcit jeho pfinosy ve finanénim vyjadieni. V piipad¢ toho projektu autor
vychazel zudaji zodborné literatury, informaci a ocekavani obchodniho oddé€leni
spole¢nosti INVEA-TECH a.s. a vlastnich zkuSenosti, pfi¢emz bylo snahou odhadovat

vynosy spise pesimisticky.

2010 | 2011 | 2012
VYNOSY/PRINOSY Ké/rok
Rust obratu
- zwySeni produktivniho €asu na obchodnika — 4 hod/mésic 0 36 000 60 000
- zwySeni zisku 0 2% - nové zakazky + wSSi loajalita 0 60 000 80 000
Uspora nakladi
- snizeni nakladd na obchodni komunikaci - 4 hod/mésic 0 36 000 60 000
- zefektivnéni administrativy - 8 hod/mésic 0 72 000 120 000
Vynosy celkem 0 204 000 320 000
0 170 000 222 222

Diskontované vynosy (sazba 20%) 392 222
NAKLADY Ké/rok
- seznameni se systémem 12 500 0 0
- nastaveni systému 2 000 0 0
- pfizplUsobeni systému 6 000 0 0
- revize zak. procesl + interni smémice 18 000 0 0
- objednawka systému 2 000 0 0
- Skoleni 15 000 0 0
- zadani dat 24 000 0 0
- zakaznicka data + prechodny rezim 45 000 0 0
- pravidelna sprava systému 0 24 000 24 000
Mzdové naklady celkem 124 500 24 000 24 000
- mésicni licence za pouziti systému 624 1 560 3120
Licence celkem 2 496 18 720 37 440
Naklady celkem 126 996 42 720 61 440

126 996 35 600 42 667
Diskotované naklady (sazba 20%) 205 263

Tabulka 10: Vynosy a ndklady projektu
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> Doba navratnosti

KV _ 231156
= =2,06
Z, 11195733 7

DN =

Doba navratnosti finan¢nich prostfedkl investovanych do projektu jsou piiblizné dva

roky. Jiz od zacatku roku 2012 bude projekt ptinaset kazdy rok zisk. Jedna se o kratkou
dobu navratnosti.

K vyrovnani diskontovanych vynosti a nakladi na projekt dojde jiz v pribéhu roku

2011, tedy jiz v pritbéhu druhého roku.

> Navratnost investic (ROI, Return On Investments)

Va—=Na_392222-205263 _

ROI =
Ny 205263

0,91

Rentabilita projektu je béhem prvnich tii let 91%, coz je velmi vysoké ¢islo. Do

projektu je Zadouci investovat, nebot’ ma vysokou navratnost.

> Cistd soucasna hodnota

CSH=Y. V,— Y N,=392222—205263=186959,56 K¢

Cista sou¢asna hodnota projektu béhem jeho prvnich ti let je piiblizné 187tis. K&.

Cista soucasna hodnota projektu je kladné, proto je vhodné do projektu investovat.

> Vnitini vynosové procento (IRR, Internal Rate of Return)

CSH,

IRR=i + -1
" CSH —CSH,

(i,—i,)=0,83

Vnitini vynosové procento projektu je rovno pfiblizné 83%. Jedna se o vyrazné

nadprimérnou hodnotu, z niz plyne jednoznaéné doporuceni pro realizaci projektu.
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5.6.6 Prinosy zavedeni CRM systému ve spole¢nosti

Piinosy zavedeni nového CRM systému pro spole¢nost je mozné rozdélit do n€kolika skupin
— uspora nakladi (resp. Casu), zefektivnéni administrativy, zlepSeni vztahi se zakazniky
a rust obratu.

Uspora nakladii spo¢iva predeviim ve snizeni &asu obchodnikii vénovaného
administrativé (napf. pii opakovaném vypliiovani vykazi, pfi manudlni tvorbé pravidelnych
meésicnich reportli), nutné komunikaci a spolupraci (napft. pti predavani obchodnich ptipadu,
vysSi zastupitelnost). Efektivni systém umozni mit potfebné informace vzdy velmi rychle a
efektivné k dispozici, coz je pfi jednédni se zdkazniky klicové.

Novy systétm umozni nejen vyS$i automatizaci jednotlivych procesit (napf.
marketingové kampané a jeji vyhodnoceni), snizi nutny ¢as vénovany administrative, ale také
poskytne vyrazné¢ vice informaci (reporting) pro hodnoceni a piesnéjsi a efektivnéjsi
planovani. Ackoliv dojde ke sniZeni Casu vénovaného administrativé a praci s riznymi
nastroji, tak je nutné si uvédomit, zZe i novému systému bude potieba vénovat odpovidajici
Cas pti zadavani dat — v opa¢ném piipad¢ by nedoslo ke zmifiovanym piinostim.

Neméfitelnymi piinosy jsou zkvalitnéni komunikace a vztahli se zakazniky, vétsi
racionalizace prace zaméstnancl (budou se soustfedit predev§im na nejdilezitéjsi zakazky,
zakazniky), ktefi jsou v kontaktu s jednotlivymi zékazniky. Diky Uspofe ¢asu bude mozné
tento usporeny ¢as vénovat komunikaci a jednani se zdkazniky. Také budou eliminovany
situace, kdy pii své drobné chybé (napt. pteklep pii datu piistiho kroku v soucasném
obchodnim deniku) obchodnik zcela opomena pokracovat v komunikaci se zakaznikem.
Piinosy by také mély vyustit ve zvySeni spokojenosti a loajalit¢ zakaznikl, tedy ve vétsi
mnozstvi dlouhodobych a rentabilnich vztaht se zdkazniky.

Vsechny vySe zminované piinosy se odrazi také ve financni oblasti a to v podobé
vys$iho obratu a ve svém dusledku i zisku spole¢nosti, coz je samoziejmé klicové. Navic se
nebude jednat o jednordzovy rist pouze v jediném roce, ale tento rust by mél byt

dlouhodoby, coz zajisti spokojeni a loajalni zakaznici svymi opakovanymi nakupy.

Novy systém se také velmi pravdépodobné odrazi ve zlepSeni a zefektivnéni
rozhodovani a pldnovani ve spolecnosti. Ridici pracovnici budou mit totiz vice a presnéjsi
informace, na zdklad¢ kterych rozhoduji o dalsim sméfovani obchodniho oddéleni i celé

spolecnosti.
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5.6.7 Doporuceni pro dalsi pokracovani

Tato kapitola obsahuje autorova doporuceni piedevsim pro vedouci pracovniky spolecnosti
INVEA-TECH a.s., aby bylo fizeni vztahti se zakazniky ve spoleCnosti co nejuspésnéjsi.
Klicovym faktorem uspéchu je uvédomeéni si, Ze proces fizeni vztaht se zakazniky je nikdy
nekoncicim procesem, ktery je nutné neustile zlepSovat a prostfednictvim ngj ziskavat
konkuren¢ni vyhodu. Tedy ani zavedenim nového CRM systému to nekonci, ale je tfeba se i
nadale velmi dikladné této oblasti vénovat.

Nejvetsi riziko pii zavadéni nového systému spociva v jeho nepfijeti a nepouzivani
zaméstnanci, coz je nejcastéjsi pfi¢ina neuspéchu projektu. V disledku toho je nutné od
zacatku celé CRM iniciativy pfesvédCovat zaméstnance o nutnosti a potiebé nového systému.
Po zavedeni systému je vhodné kontrolovat jeho vyuzivani a ¢asteCné¢ na n¢j navazat i
odménovani. Pfi spravném pouzivani zameéstnance odmeénit a naopak potrestat pii
nepouZzivani.

Pro neustdlé zlepSovani fizeni vztah se zdkazniky je nezbytné pravidelné méfit a
vyhodnocovat jejich trovei. Proto by mélo na projekt zavedeni CRM systému navazovat
urceni jednoznaénych kritérii a Casovy interval pro jejich pravidelné sledovani.

CRM systém je pouze prostiedkem pro kvalitni vztahy se zakazniky, ale kli¢ovou ¢asti
jsou zaméstnanci spolecnosti a jednotlivé procesy, proto je jim nezbytné vénovat
odpovidajici pozornost. Zaméstnance je potieba neustale Skolit a to nejen v praci se
systétmem, ale 1 v zdkaznicky orientovanych procesech. Vhodné také je zaméstnance
poslouchat a pfijimat od nich zpétnou vazbu a jejich ndzory na moznosti zlepSeni fizeni
vztaht se zdkazniky.

Pouze aktualni a uplnd data o zékaznicich jsou pro spolecnost prospé$nd a naopak
neaktualni ¢i pouze ¢aste¢na data mohou dokonce zpiisobit i zna¢né Skody. Z tohoto ditvodu
je doporuceno, aby byla urCena osoba, jeZ bude zodpovédnd za sbér a aktualizaci
zakaznickych dat.

Vhodné je se také vyvarovat priliSnych o¢ekavani okamzitych ptinost zavedeni nového
systému pro fizeni vztahii se zdkazniky. Jedna se o proces, jehoz piinosy se projevi az po
urc¢ité dobé jeho pouzivani. Nejprve se musi zaméstnanci s novym systémem ,,szit“, zacit jej
spravné a efektivné pouzivat a az nasledné je mozné postupné ocekavat ptinosy nového

systému.
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6 Zavér

Zakaznici a pfedev§sim spokojeni zakaznici jsou kliCovym faktorem Uspéchu firmy na
libovolném trhu. Spokojené zakazniky vSak firma neziskd pouze diky svym kvalitnim
produktim, ale je toho tfeba vyrazné vice. V souCasné dob¢ je kvalita nutnym pozadavkem,
ale jiz prestava byt konkurenéni vyhodou. Nezbytné nutné je poskytovat kromé kvalitnich
produktti také komplexni dopliikové sluzby na nejvy$si mozné trovni.

Moderni koncepce marketingu vSechny tyto skutecnosti reflektuje a nezamétuje se jiz
pouze na produkt, ale predev§im na zdkaznika. Odklon z ptedchozi orientace na produkt
k soucasné orientaci na zdkaznika charakterizuje velice populdrni a rychle se rozvijejici
oblast marketingu — fizeni vztahti se zakazniky (CRM), které spocivd v budovani
dlouhodobych partnerskych vztahii se zadkazniky. Jiz neni kladen hlavni diraz na jednotlivé
obchodni transakce, ale naopak je vyvijena snaha predev§im o vzajemnou spoluprici se
zakaznikem v dlouhodobé perspektive, jez zajisti budouci pfinos zédkaznika.

Udrzovat dlouhodobé vztahy se zdkazniky je mozné jediné, pokud jsou zdkaznici
s danou firmou spokojeni a ptesvédéeni, ze jim poskytuje oproti konkurenci néco navic, ze
jim rozumi a jednd s nimi jako s opravdovymi partnery. Pro firmu majici velké mnozZstvi
zékaznikli je vSak toto naro¢né, nebot’ musi uchovavat data o kazdém zakaznikovi a
o komunikaci s nim a mit tyto informace pfi jakékoliv interakci se zdkaznikem k dispozici,

coz se neobejde bez podpory rtiznych informacnich nastroju.

Tato prace byla vénovana pravé problematice fizeni vztahli se zakazniky a to ve
spolecnosti INVEA-TECH a.s. Na zdklad¢ teoretického rozboru oblasti CRM a analyzy
soucasného stavu fizeni vztahti se zdkazniky ve spolecnosti INVEA-TECH a.s. byly
identifikovany nedostatky spocivajici pfedevSim v absenci efektivniho informac¢niho
nastroje.

Praktickd ¢ést prace byla vénovéana volbé optimalniho CRM systému pro spole¢nost
INVEA-TECH a.s., ktery by pfinesl vyrazné zlepSeni a odstranil nalezené nedostatky. Byly
prozkoumény moznosti pii volbé CRM systému a porovndvany jednotlivé varianty systému.
Bylo doporuc¢eno zavést CRM systém formou sluzby (SaaS), nebot’ se jedna o variantu, jez
splni veSkeré pozadavky a soucasné neni finanéné ani implementa¢né narocna. Na zakladé

priazkumu trhu SaaS CRM systému a jejich vzajemnému porovnani byl firmé doporucen
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jeden konkrétni systém a byl vypracovan projekt jeho zavedeni véetné detailniho ¢asového
harmonogramu, rozpo¢tu a finanéniho hodnoceni. V zavéru prace jsou prezentovany
ocekavané piinosy a naklady zavedeni daného systému vcetné doporuceni pro dalsi
pokracovani. V soucasné¢ dobé bude tento projekt prezentovan managementu spolecnosti

INVEA-TECH a.s., ktery rozhodne o podobé jeho realizace.
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