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Souhrn

Diplomova prace je zattena naizeni vztalh se zakazniky pomoci systému CRM v aplikaci

na firmu Asseco Solutions, a.s.

s 2

Teoretickacast je zardrena na zakladni pojmy CRM. Konkrétna vyznam systému ERP a
CRM. Déle na pozadavky firem kladené na CRM, tetdgie a proces zavédi systému
CRM.

Praktickacast vymezuje analyzu séasného stavu firmy Asseco Solutions, a.s., dal&yama
nasazeni CRM ve spdieosti a stavajiciho stavu vyuZziti. Na #Avbylo provedeno

zhodnoceni a navrh na zlepSeni systému CRM

Kli ¢ova slova

CRM (Customer relationship management), ERP (ErispResource Planning), Asseco

Solutions, a.s., inforngai technologietizeni vztali se zakazniky

Title: CRM system into application on Asseco Solutions, @mpany

Abstract

Graduation theses is relating to the administratnamagement of customers with the help by

CRM system into application on Asseco Solutions, @company.

Theoretic part of graduation theses is concernyngdsic concept of CRM. Specifically mark
by ERP and CRM system. Next steps are relating euests for CRM company's,

technologies and processes to perform into CRMegyst

Practise part specify analyse of current statueésSolutions, inc. Company, also analyse
mounting by CRM in the company and current procekautilization. As last part of

conclusion have to be performed target analysispdantfor improvement CRM system.

Keywords

CRM (Customer relationship management), ERP (EnssrpResource Planning), Asseco

Solutions, a.s., information technologies, admiatste management of customers
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Uvod

,» N&S zakaznik, nas pan.” Toteni platilo uz z&adi naSich pragdetki a plati
dodnes. AvSak zatimco pradkek podnikatefidil vztahy se svymi zakazniky intuitivra
zpravidla osob& dnesni podnikate&i manazer, pokud chce ziskat naskéé&dokonkurenci,
vyuziva pomoc informaich technologii. Tuto oblasinnosti prakticky kazdého podnikasi
systémgi lépeiecenocast podnikového inforntgaiho systému, CRM (Customer Relationship

Management).

CRM slouZi k identifikaci, zajighi a udrZeni si zakaznikDiky CRM je spolénost
schopna Iépédit a koordinovat interakci s klientem ri&pcelou firmou, nebdsystém

pomaha k dokonalému vyuziti kazdého kontaktu sezdékem.

CRM neni samatelnou metodou a nejednd se ani o novy trend v tinhesketingu
nebo odbytu. CRM je zcela noi&Seni, které Zisobi v obchodnim $t€ podobnou revoluci,

k jaké vedl odbyt v dabpatatki primyslové vyroby a marketing & nasycenych tth

Jako téma mé diplomové préce jsem si vybrala ,MeGBM v aplikaci na firmu
Asseco Solutions, a.s..“ Zvolila jsem toto ténedikpZ v dnesni dabje tizeni vztali se
zakazniky jednou z Kiovych aktivit pro podnikani kazdé firmy nidpoblastmi podnikani.
Pokud chce firmaieZit a prosperovat v dnesnim vysoce konktmén prostedi, bez CRM

se rozhod& neobejde.

Hlavnim cilem mé diplomové prace je vymezeni zakladch funkci a principa,
jimiz se zpravidla vyznauji CRM systémy a nastiéni vyuziti v podnikové praxi.
Konkrétn & pak provedeni analyzy nasazeni CRM ve spadleosti Asseco Solutions, a.s.,

zhodnoceni analyzy a podani navni na zlepSeni stavajiciho stavu vyuZiti.

Struktura diplomové prace vychazi z uvedeného Yilervni kapitole jsou uvedeny
zékladni pojmy spojené se systémy CRM. Druha kkgp#e zardtuje na existenci firmy
Asseco Solutions, a.s. jako takové. Konk&éta historii firmy, rozdleni firmy na jednotlivé
¢asti a na produkty, které nabizi. V kapitdietitjsou popsany a vysleny metody hodnoceni
miry spokojenosti zdkaznila proveden gizkum spokojenosti zakazriikbomoci
dotaznikového 3gni.Ctvrta kapitola je ¥novana analyze nasazeni CRM a stavajiciho stavu

vyuziti. Zavrecna kapitola se za#iuje na zhodnoceni CRM a podani ndvrla zlepSeni.



1 Vymezeni zakladnich pojma CRM

1.1 Vyznam systému ERP

Enterprise Resource Planning (ERP) je manaZers@gnani systém, ktery integruje a
automatizuje velké mnoZstvi proéesouvisejicich s proddkimi ¢innostmi podniku.
Typicky se jedna o vyrobu, logistiku, distribuciprévu majetku, prodej, fakturaci, a

ucetnictvi.

ERP je mozZné definovat jako infortmd systémy, pomoci kterych jsem schopesit
planovéani &izeni podnikovych procésa to na vSech urovnich podnikové architekturyPER
systémy jsou weny také ktomu, aby ¥¢hto klicovych procesech podniku zvysily
efektivitu. Mezi kltové procesy rizeme zahrnout n&p logistiku, vyrobu, zakazkoveé

zpracovani, finaini analyzy spolu s ekonomikou.

Do ukité miry nasycenosti trhu, ale spiS@rqzenym vyvojem firem nejsou ERP
systémy doménou pouze velkych podnilale stavaji se nastrojem pro dynamicky se
rozvijejici stedni¢i malé spolénosti — SMB, které peéebuji mit komplexnieSeni pro sy

byznys.

Na rozdil od dGetniho softwaru, kde gesi &ci jako Pokladna, Banka, Fakturace apod.,
se u ERP pohybujeme v terminech analyza, prezenfatedki v ¢ase, graficka analyza dat,
statistiky, analyza zakazeizeni petznich toki (cashflow management), prognozy.

Jednou z dobrych vlastnosti ERP je podpora a zkis$esiiného dodavatele.

PrestoZze systémy ERP jsou jiz nyni na velmi vysokeéviir stale v této oblasti
doché&zi kirac inovaci, které jsou vyvolany jak snahou samotngodavatelskych firem o
zdokonaleni svychkeSeni, tak i jejich reakci na vyvijejici se poZzagaxakaznik. Pati mezi
n¢ nagiklad prohloubeni integrace syst&@fBRP s kancetdkymi aplikacemi¢imz se zvySuje
komfort pro uZivatele, nebo strukturovangigiup k jednotlivym funkcim podle roli a osob.
Inovace se za#iuji také na standardizaci syst&m na nastavitelnost podpory protektera

musi byt jasté popsana a dostupna zakaznikovi i podafplementace.

Zajimavy vyvoj v oblasti systéimERP Ize ¢ekavat i do budoucna. Silnou vyzvou pro

vyvojaie €chto systém je nagiklad Ukol vytvdit co nejuniverzal&si systém s nejvyssi



moZnou mirou nastavitelnosti &itpm zajistit jeho maximalni stabilitu — tedy vyiVoreSeni

s vnitn& zabudovanym systémem kontraly.

Co ma firma od ERP systémudeakavat?
» ZlepSeni informénich proces a ziskani naskoku@d konkurenci.
» Detailni a aktualniighledy o vykonnosti podniku.
» Dostatek informaci o partnerech i zdkaznicich, rioyyuls pro obchod.
» ZjednoduSeni planovaniizeni vyroby.
» Podminky pro vyvoj specialnideseni.

* VySi a navratnost investic — vzhledem keémhproces atizeni

1.2 Vyznam a smysl systému CRM

Informani zdroje v podnikani t¥b soudrzny, vzajemin provazany celek, jehoz
jednotlivé soudésti svoji podstatou zasahuji do specifickych wpidnikovych ¢innosti
anebo naopak vyraii podnikové informace do externiho okoli podnikbEkosystém
podnikovych znalosti je ve svém idealtegstavovan konzistentni podnikovou znalosti bazi,

na jejimz obsahu se CRM vyrazaktivré podili.

Kvalitni podnikova baze znalosti obsahuje vzajemropojené informace poskytujici
navody proieSeni problémovych situaci v cel&cgi jejich kontextu. Obsahuje-li CRM
informace pevazr® o zakaznicich, jejich komunikaci se spolesti, gehled jejich aktivit,
dokumenty, Hlezitosti apod., je p#éba tyto informace propojit s dalSimi podnikovymi

informasnimi zdroji.

Mezi tyto zdroje zpravidla p#t
* ERP systémy (Enterprise Resource Planning)
* DMS systémy (Document Management System)
* Internet (nap owiovani kvality adres u specializovanych sluzeb)
* Intranet (nap Knowledge Base) a extranet (hapartnersky portél)
» Groupwaroveé nastroje (e-malil, kalenda)
» Nastroje pro spolupraci s office systémy (MS OffiepenOffice)

» DalSi nastroje pro komunikaci (telefon, fax, SMS)

! Zmrzlikova, Simplementace systému CRM v rdmci malychiedstich podnik. Pardubice, 2008. Bakaka

prace. Univerzita Pardubice.

--12--



« Dalsi specifické podnikové zdroje dle fitované firmg

CRM systém lze tedy chdpat jako tzv. "podoblastPER

Vyhody tésného propojeni CRM a ERP systému:
» orientace na opetai efektivnost skrz celjetzec vytvéejici hodnoty pro zakaznika
e usmErnéné, jednolité obchodni procesy
* jednotny (konzistentni) pohled na zakaznika
» podpora rozhodovani skrz vSechny hlasinhosti podniku
* Uspora néklailv porovnani s implementaci samostatného CRM
» v8echny obchodni informace v jedné databazi
» obecr nizSi naroky naifzpisobovani systému

» rychlejSi nasazeni v porovnani se samoststnjicim CRM

CRM je definovano jako soubor nasfroprincipi, metodik s jedinym cilem zkvalitnit,
zjednodusit, zlevnit a zajistit jednoduchou komaaikse zakazniky.

Zakladnim cilem nasazeni CRk&Seni je podpora strategie podniku v obld&teni
vztahi se zakazniky. Obvyklou snahou firem implementaficCRM feSeni je pekonani
problémi pii sdileni informaci mezi jednotlivyméleny tymi a zajiSéni konzistentniho
provadni jednotlivych operaci. Vysledkem je dosazeni t@kairovré informovanosti
zamestnané a vzajemného propojeni profegeZ vytvdi prostedi pro poskytovani vysoce
kvalitnich produki a sluzeb, a zajiije tak zvySeni &nosti existujicich zdkaznik a

naklado¥ efektivni ziskavani zakaznikovych.

CRM slouZi k identifikaci, zajighi a udrzeni si zékaznik Diky CRM je spolénost
schopna lépéidit a koordinovat interakci s klientem riépcelou firmou. Firma kterd s CRM
z&ind, &tSinou byva jeho moznostmi spiSeekvapena, a jeji pozadavky jsou tudiz zcela
realistické.

2 zmrzlikova, Simplementace systému CRM v ramci malychiedsiich podnik. Pardubice, 2008. Bakaitka

prace. Univerzita Pardubice.



CRM znamena aktivni tvorbu a udrZzovani dlouhadpios@Snych vztah se zakazniky.

Komunikace se zdkazniky jé¢ifom zajiS€na vhodnymi technologiemi, kterdegastavuji pro

akcion&e i pro zamistnance firmy samostatné procesyidgnou hodnotou.

CRM neni samatelnou metodou a nejedn& se ani o novy trend v timegketingu nebo

odbytu. CRM je zcela novéeSeni, které Zpsobi v obchodnim st podobnou revoluci,

k jaké vedl odbyt v dabpocatki primysloveé vyroby a marketing we nasycenych tth

Uéel uziti CRM:

1.2.1

Externi = sleduje to, co sejd vre firmy (pi. prizkumy — spokojenost zakaziik

obchodni potencidl; akce, atd.)

= sleduje to, coé&k uvnitt firmy (pf. vytvéeni planu kapacit, sledovani

rozpaitu — kuali financim na kampa) akce;teSeni reklamaci, atd.)

Zakladni oblasti CRM

CRM nelze chapat jako modul!!! CRM je chapano jakeleny pohled na zakladni procesy,

které postihuje — marketing, obchod a servis.

Organizace, |
kontaktni osoby, =" \\
1
1
1
L

kontakty Marketing

Doklady
r = =P (sklad, fakturace, nakup
a prodej, objednavky,
== nabidky)

1
:- - (ziskavani poptavek) . :
1 s
1 1
1 U k- Dokumenty
Produkty, Sluzby ! - 'y (smlouvy, zapisy,
1 L\ . r dokumentace)
1 \ Obchodni !
-- -=
H proces |
1 1 h
JI :-1 Aktivity
Obchodni pripady N 1 Lo (zaznamy jednani,
1 1 telefonati, e-maili)
1 Servis a sluZby !
rt-- (realizace obchodnich ==dq
1 Fnadu 1
. pripadu) . :
Zaméstnanci J' :_ . Ukoly

Obrazek 1: Podpora uceleného pohledu na CRM. Zdrojinterni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

1.2.1.1 Marketing

Cilem marketingu je:

Identifikace potencialu trhu

Tvorba marketingového planu (od strategie az pogdivé akoly)

--14 - -



» Planovanifizeni a vyhodnocovani marketingovych kampani

» Sledovéani marketingovych aktivit u zdkazinik

» Sledovéani prodejnosti produktlle jednotlivych dimenzi (&diska, regiony, zakazky,

zangstnanci)

Rizeni marketingu v CRM znamen#edevsim praci s informacemi(znalost zakaznika,

produktu, trhufizena propagace).

Evidence informaci v CRM:

» zakladni informace o zakaznikovi - oldmnosti, obrat, kontaktni osoby, lokalita

pusobnosti ...

» dosavadni vztah se zdkaznikem - lidé, produktanie ...

* Udaje o produktech - Prodejnost, ceny, cilové skygrendy ...

* marketingové przkumy a analyzy - aktivity, plany, vysledky ...

» informace o konkurenci - silné a slabé strankytgemi na trhu, produkty ...
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Obrézek 2: Priklad evidence v systému CRM. Zdrojinterni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.



Planovani marketingovych aktivit v CRM
Plan kampa#a dikich marketingovych akci - naklady, terminyinosy, marketingové
materialy...
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Obrézek 3: Priklad planovani marketingovych akci. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions,

a.s.

1.2.1.2 Obchod

Cilem obchodu je sledovartizeni a vyhodnocovéniigsehu obchodniho procesu od
evidence poptavek a obchodnidipadi po sledovani vyvoje obchodwase a
rozpracovanosti obchodnich zakdzek. Druhym cilejadeoduchy nastroj pro obchodnika

tak, aby mdl vS8echny pdebné informace dostupné z jednoho mista.



=8 Obchodni proces

----- @ Prilezitosti

~&B Obchodni pfipady

- Aktivity, zapisy jednani
----- 4 Moje Gkoly

----- “] Moje nabidky

{20 Organizace

----- 11 piehled kontaktt

Obrazek 4: Obchodni proces. Zdroj:interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

Prilezitosti = kontaktni jednani;iehled slouzi k evidenciffpezitosti a stavu jejich Wzeni;
relevantni pileZitosti maji poté fitazen obchodnitfpad; pro sledovéani se vyuZivajselniky
typ a stav; typ slouZi pro sledovani zdroje, zéterileZitost gisla; stav slouzi pro evidenci
relevantnich = GO a irelevantnich = N@l@Zitosti.

Obchodni pripady = zakazky; pehled slouZi pro sledovéani tzv. popeline (obchptipady
v ¢ase, stavu, vynosu); vyuzity jseiselniky priorita a identifikator; identifikator jdicovy
pro evidenci stay, ve kterych se obchodntipad nachazi.

Aktivity, zapisy z jednani = kontaktni jednani;igghled vSech aktivit k obchodnintipadim
Moje ukoly = Ukoly; prehled ukol na obchodnika, které neméaregeny.

Moje nabidky = prehled vystavenych nabidek za obchodnika (dokladdksitz okEhu
zboZzi).

Organizace =piehled organizaci;iphled slouZi pro praci obchodnika — hajpovani
potencialu v regionu apod.

Prehled kontakti = prehled kontaktnich osob; slouzi k rychlému vyhlegiotiebnych
kontak.

Obchodni procesy

Cilem inov&nich aktivit CRM je aktualizace podnikovych protekteré souviseji se
zakaznikem a které prostinictvim svych délich aktivit realizuji pisluSny obchodni model
podniku. Obchodni model ma slouzit k porozugmi logice vytvdeni hodnoty podniku a
k vymezeni obchodniho prostoru. Obchodni modeley tstrategickym nastrojem, ktery
zohlediuje situaci konkurence, zékazfhjkpartneh a mozné formy spoluprace. Definuje
celkovouobchodni architekturu, jeji pravidla, potencialniinosy, zakladni zdrojerjma
apod. Strategicky cil obchodniho modelu fejmy, je to schopnost poskytnout poZadované

reSeni danému zakaznikovi minimalizaci vlastnich naklad
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Procesje jiz konkrétnim realizatorerfady aktivit v rdmci pislusného obchodniho modelu.
Proces je zakladni jednotk#izeni a hodnoceni a jako takovy musi mit definavdémmaln

svého vlastnika, obsah, metriky a zdroje.

Procesy CRM se &i do ti hlavnich skupin. Jsou to procesy marketingu, odcha

poskytovani sluzeb, které souhémvadi nasledujici obrazek.

Reporting /
o)

Obrézek 5 Obchodni cyklus. Zdroj: interni material spoleénosti Asseco Solutions, a.s.

Jejich cilem je ziskani co nejhlubSich znalostékeznikovi a nasledné vyuZzitichto

znalosti pro budovani vztahu se zdkaznikem.

V ramci inovace CRM se vzdy snazi dodavatelsky podastavit své marketingové,
prodejni a servisni procesy tak, aby vysSly zakamniikvstic nebo alespo aby
nekomplikovaly jeho n&kupni procesy. Proto se poap@mbchodniho cyklu zabyva kazda
inovace CRM a &akym zpisobem ji nabizi kazdy software CRMduw oblasti marketingu

nebo prodeje nebo servisu.

v

Hlavni €ziSt pii zavadni CRM uZ dnes nespiva primarg na redukci naklad
prostednictvim zeStihlenych proaegako tomu bylo #ive. Uspdadani obchodnich prodes

se orientuje na zavedeni a udrZeni zédkaznickychdtod

Obchodni procesy projednané na workshopechi tvgznamny pedpoklad pro
UspSné zavedeni CRM. Vysledky musi byt opake@vaouZitelné a zarowe musi byt

zajis€no, aby dokumentace vyhovovala igiitam podniku. Data prodesse udrZuji na

--18--



centralnim serveru pomoci profesionalniho softwana dokumentaci obchodnich protes
jsou k dispozici vSem astrenym osobam. Aplikace zobrazené v daném obchodnbeepu
Ize fidit a automaticky spouft Provedené zsmy v obchodnich procesech se w#ap
promitnou u vSech zatstnand, kteri k nim maji gistup, a dale se bez dalSih#eshi proces

mohou spustit § piistupu k systému. To plati i préfgtup do novych aplikaci a systérh

Cilem obchodniho procesu je:
» Sledovéani obchodnichritezitosti
» Evidence aktivit
* Planovéani obchodnich zakazek
* Vyhodnocovani obchodnickifezitosti
» Aktivity obchodnilka
* Rozpracovanost v &sicich

+ Usp3nost pilezitosti

1.2.1.3 Servis
Cilem servisu je evidence, planovani a vyhodnocos@rvisnicinnosti, pog. ¢innosti

realizace obchodnichipadi. Servis je moZneSit agendou modulu firemni aktivity, tak
modulem servis. Realizace obchodnich zakazek jen&tesit jak firemnimi aktivitami, tak
modulem projekty.
Servis a sluzby se déledi na:

* Pozadavky na servis

* Realizace OP

» Servisni karty

* Servisni vykazy

* Moje ukoly

» Faktury vydané

* Vydané objednévky

PoZadavky na servis kontaktni jednani; evidence poZzadawdékaznik na servis a
sledovani jejich vykryti.
Realizace OP =kontaktni jednani; jde o evidenci aktivit, Gkotlokladi atd. vztahujicich se

k realizované zakazce.

8 Dohnal, JRizeni vztali se zékaznikyPraha :.Grada Publishing, 2002. 164 s. ISBN 80-®401-3.
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Servisni karty = evidence servisovanychigznmgta.

Servisni vykazy =expedtni prikazy v gipadt vyuZiti agend modulu servis, variaéitn
kontaktni jednani s vyuzitim zalozek Zbozi a sludljoklady v pipac vyuziti firemnich
aktivit; slouzi k evidenci servisniho zasahu tekanpouzitého materialu a odvedené prace.
Moje ukoly = firemni aktivity, akoly; gehled Ukol pro kazdého servisniho technika mimo
planovanych servisnich zasah

Faktury vydané = prehled faktur souvisejicich se servisem.

Vydané objednavky =slouZi k gehledu a sledovéani objednavek vydanych na dodavatel

Cilem servisu a sluzeb je:

* Realizace obchodnicltipadi (miZe byt realizovana i samostats vyuzitim dalSich
moduli, nag. Rizeni projekt, Vyroba)

» Evidence pozadavk(dispe&ink)
+ Clereni servisnich zasdh
* Reklamace
* Servisni zdsahy
* Pravidelné navsvy
» Pridélovani akot pro servisni techniky
» Planovani pravidelnych revizi, kontrol
» Sledovéani nakladna servisni zasahy

+ Vyhodnocovani prodéjnahradnich dil a sluzeb

1.2.2 Vztah CRM s ISO 9001:2000

Uspssnétizeni a fungovani spalrosti gedpoklada zavaai a dodrzovani takového
systému managementu, jehoz cilem je neustalé zlépBuaykonnosti, a to zejména na
zaklad uspokojovani paeb zakaznik a plreni jejich poZzadavik Toto bylo také dvodem
pro¢ se spolénost zavazala k trvalému uplavvani systémiizeni jakosti a zlepSovani
efektivnosti své prace podle normy ISO 9001:2000.

Normy ISO jsou mezinarodni normy, které specifipgzadavky na systém managementu
jakosti. Normy pipravuje Mezinarodni organizace pro normalizaginjé ¢lenem je iCeskéa

republika a \CR jsou vydavany jakeeské technické normy’SN).

4 Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.
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Zavazek splnit a dodrZzovat poZzadavky normy ISO 9@10 gedpoklada trvale
poskytovat sluzby, které splji poZzadavky zakaznik aplikovatelné poZzadavkyedpig a
souwasre musi prokazat, Zze ma v umyslu zvysit spokojenakazniki.

Systémrizeni jakosti v souladu s normou ISO 9001:208ptavuje koordinovanatinnost
pii usnernovani atizeni firmy za pedpokladu stanoveni koncepce & gilanovani d&izeni
¢innosti a pokazovani shody s normou ISO. Jedné&estepSim o systematiost, disciplinu,
poradek, zavedenicinné dokumentace vSe¢mnosti, odstraovani nedostatk vytrizovani
opravrénych stiznosti zdkaznilka vyuzivani jejich poditt a gipominek.

Spole&nost Asseco Solutions (v roce 2006 LCS Internatjana.) ziskala v roce 2006
certifikat shody s touto normou. Ziskanim certifik&pol€nost prokazala, Ze ma
vybudovany a zavedeny systém managementu jakestiladu s poZzadavky uvedené normy.
V souladu s uvedenou normou sgiolest neustale zefektivje swvij systémiizeni a zvySuje
kvalitu, rozsah a dostupnost poskytovanych sluZdaznikim, coz dokladaji vysledky
raznych forem pimé zg@gtné vazby a celéada nezavislych hodnoceni i sp@askych

ocereni.
1.2.3 Pozadavky firem na CRM

Firmy implementujici CRM systém si édomuiji, Ze technologieipdstavuje jergést
celé problematiky a Ze pebuji také procesni a organiné zmeny, zmenové fizeni jako

takové, metodiku, Skolewi reSeni otazky integrace infortrdch systém.

Zdaleka nejvice firem se zajima o CRM systéniliktomu, Ze chiji kontaktni
centrum — & uz pro zakaznikyi partnery. Také jsou firmy, které &it pomoci CRM
systému dosédhnout lepSiliizeni svych vlastnich prodéjmebo jim chiji podpdait vlastni

prodejni kampi

Spole&nosti potebuji podchytit natstajici komunikaci s klienty i partnery, ¢fit
zefektivnit procesy probihajici uvhitirmy i mezi firmou a okolim, vytviit bezp&né misto
pro skladovani a zpracovani informaci a dokuremiutomatizovat marketingové akce,
sdruzit informace o zakaznicich z jednotlivych mavich systéiin na jedno konsolidované

misto a déle je operatiwrvyuzivat nebo je analyticky zpracovéavat.
1.2.4 Technologie

Technologie IS/ICT by ®a co nejlépe podporovat procesy CRM &lanby byt

vybirana s ¥domim toho, Ze bude integrovana do existujicihpd@niku.
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1.2.4.1 Aplika ¢ni architektura CRM

V informatnim systémech a technologiich se architektura pau vyjadeni
zékladniho konceptuiznych oblasti jejiclteSeni, resp. Vyj&dni pohled na jejichieSeni.
V informacnim systému firmy se takétinou setkAme s vice architekturami a musime potom
rozliSovat gisluSnou oblast, k niZ se vztahuje nebo ji pokrffrémé toho musime poznat a

vvvvvv

pochopit vzadjemné vztahydhto architektur, a to jetSinou podstathsloZitjsi.

Z pohledu CRM je podstatna apldd architektura informaiho systému
predstavujici pehled aplikaci a uloh, jejich usfgméni a zakladni vztahy.

Aplika¢ni architektura CRM méitzakladnicasti, a to opekani, analytickou a kooperativni.

Operaéni ¢ast CRM je zangiena na automatizacitzeni zdkladnich podnikovych proées
tykajicich se marketingu, obchodu a servisgiohosti. Do tét@asti byla a je az do
souwasnosti vkladana nejtsi nadje uzivatei CRM. Jejim primarnim Ukolem je zaggi co
nejwtsi efektivnosti existujicich proaes

Analyticka ¢ast CRM vyuziva data tykajici se zakazift data ziskana ze sledovani praces
jednotlivych systér v operéni ¢asti CRM. Zakladnimigdpokladem usi$ného vyuziti

téchto dat praizeni a podporu procé€RM a celé organizace je centralizace informaci o
zakaznicich.

Kooperativni ¢ast CRM zaji¥uje komunikaci se zdkazniky, ale také spolupraticim
organizace (napse zédkaznikem nebo &eny vlastniho obchodniho nebo servisniho tymu
mimo vlastni organizaci). Kooperativni technologgznamenévaji usph také v oblasti

sluZzeb a marketingu. Typickyntigladem uspSnych novych aplikaci jsou sluzby zaloZené na
internetové samoobsluze, kdy organizace kvalitativaylepSenim webovych stranek a
zpasobu orientace a navigace zakaznikagjich prohliZzeni dosahuji toho, Ze zdkaznici sam
naleznou odpadi na své dotazy z oblasti naviokl obsluze, mensich oprav nebo technickych

informaci obec&®

1.2.5 Proces zavadni systému CRM
a) Analyza poteb

- zakaznik sdi svoje problémy, které by citpomoci CRM systému odstranit

5 Zmrzlikova, Slmplementace systému CRM v rdmci malychedsiich podnil. Pardubice, 2008. Bakaka

prace. Univerzita Pardubice.
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b) Definice pozadavk

- zakaznik definuje p&tby (poZadavky), kterétekava, ze bude CRM systém

spliovat

c) Poptavkové&izeni

- faze:
1.
2.

zadani poptavky pomoci poptavkového formala
okamzité zptné zaslani odkazu na internetovou stranku, kterdzai
zakaznikovi mit nad poptavkou kontrolu po celobu dokud neni poptavka

zverejréna(poptavku Ize do jejiho zkegreni libovolrg editovat)

3. zvetejreéni a rozeslani poptavky

4. po zveejreéni a rozeslani se moznosti rgz&i prochazeni seznamem

obeslanych dodavatel
ukonteni poptavkovéhéizeni k gjakému stanovenému datu

6. vybér dodavatele

7. ohodnoceni systému zaji§ici poptavkové&izeni a moznost vyj&dni

spokojenosti s poptavkovyiizenim

d) Predimplementéni studie (analyza)

- fAze kdy dodavatelipsré navrhne finadni nadklady spojené s implementaci CRM

systému

e) Smilouva

f) Implementace (Skoleni, instalace)

- z&kladem procesu implementace je aktivni spolgpsauZivateli systému

- jejich zapojeni do procesu implementaceine pro jednotlivé faze a v jednotlivych

krocich implementace

- faze:

1.

w N

4.
5.

Priprava projektu

Cilovy koncept

Realizace

Pr¥iprava produktivniho provozu

Produktivni provoz a podpora

g) Rutinni provoz (pedani)



1.2.6 Jak se vyhnout problémim p¥i zavadéni CRM

Existuje spousta frostrasSnych historek o zawid systéni ftizeni vztalh se

zékazniky (CRM). Nkolik rad, jak se podobnyntipadim vyhnout.

Souhrnné:

* Analyza podnikovych procégpomize zvolit spravného dodavatele a partnera pro

implementacieSeni CRM a také stanovit miru Uprav a@oy uzivatel od samého

zasatku.

» Poteba ¥novatcas roztideéni dat dive, nezZ jsou fevedeny do systému CRM.

* Nejprve je teba porozurt prodejnimu a marketingovému cyklu. Teprve poté

muZzeme zvolit aplikace, které chceme se systémem @Rddrovat, a zfsob jejich

propojeni.

Je nutnd jistd mirafzpusobeni aplikace. Existuji vSak ¢ité dopordené technické

postupy, které je vhodnétipnasazeni softwaru CRM dodrzovat, zejména pak lastéch

e

vyvoje a testovani, migrace a integrace dat a takgavdpodobrt nejdileZitéjSi oblasti

potreb uzivatei:

1.

o k& 0D

N&crt planu prodejnich a marketingovych praces
Stanoveni pdeb uZivatel a vykaznictvi

Vytvoreni samostatnych testovacich a vyvojovych peoi$t
Uz Zadné nefesna data

Nejdrive gremysSlejte a potom integrujte

1.2.7 Néaklady

Pfi ivahach o koupi CRMeSeni je nutné vzit v potaz naklady nutné na zaiede

systému, mezi kterymi by neihg chybst interni vydaje spojené s &bvanym casem

zanestnand na gipravu nasazeni systému a zaSkoleni.

Naklady na ¥tSinu implementaci CRM jsou obvykle vysSi, neZz sievopns

predpokladalo. Bvodem je nezahrnuti nebo podhodnoceskterych slozek projektiCiselné

Udaje u nakladl jsou zavislé na velikosti podniku, strategické dé@pci, softwarovych

komponentach, infrastrukite informanich technologii a systémoveé platfantypu tizeni

zmen, mire zahrnuti obchodnich prodespod.

Jednim ze spolehlivych postuptanoveni rozpisu naklage tzv.gap analyza



Musime také rozliSovat ndklady vazané iengé etapy implementace CRM a naklady
spojené s&nym provozem. V &ném provozu CRM jsou to naklady tieni verzi
(Release Management) s jeho jednotlivymi fazemi pbtasti fizeni zngn, pizpasobeni

obchodnich procésa rozvoj technologf.
1.2.8 Odpovédné osobhy

Specifikem menSich a retinich spoknosti i zavadni a vylEru systému je
soustedni mnoha roli jediné osébktera dostava cely projekt na starost. Rizikehoto
pristupu je nezvladnuti projektu diky zm& komplexnostieSeni, kterd klade na odgowmou
osobu vysoké poZadavky. V menSich spotstech jetasto v této roli shm podnikatel, ktery
ma ve vyliru pravo veta. Management si musédemit, Ze zavedeni komplexnikeSeni ve
spole&nosti je éaso nara@né nejen ve fazi zavadi, ale i gi samotném vytru systému a
jeho gipraw. Na trhu je dostupné nigberné mnozstvi produkta orientace v nabidcetire
byt tedy celkem obtiZzna. Pro omezeni rizik stedshi odpowdnosti v rukou jediné osoby je
vhodné vybrat ndzorovésice ve spokénosti, a ty zélenit do vylErového a implementaiho
tymu. Pro kaZzdou osobu podilejici se na z&amddCRM do spolénosti je takovy ukol
prileZitosti se posunout na Z&tku organizace do vysSich pater. Parcialni n&lspnaopak
mohou vyvolat v odpaxdné osob frustrace, proto je nutné, aby management gpoki
pln¢ kontroloval a podporoval pbeéh implementace jiz od prvotnich fazi. Podpora

managementuipzavadni CRM je gitom jednim z kikovych faktofi isgEchu.
1.2.9 Zpracovani navrhu vhodné implementace CRM

Implementace CRM je celostni projekt. Jako takowgw vice ¢i méné zasahne
kaZzdého zawstnance. Prakticky ve vSech spwlestech je kontakt se zakazniky miningaln
jednim z hlavnich procés Proto se i vSechny ostatni procesy muséram spojenym s
implementaci CRM fizpasobit. Rizeni #chto znén a zaji®ni toho, Ze budou spra¥n
pochopeny a ffjaty, je po spravném stanoveni tcitlruhou nejvyznanijSi podminkou
Uspchu. Ri implementaci ve &Sich firmach je &kdy tato ¢ast fizena jako samostatny
projekt — change management project. V této soostisje dilezita i oblast integrace nastiioj
CRM do IT systému. V podstaje to totéz. Steghjako zandstnanci musi fmout nikteré
zmeény a nadit se s nimi pracovat, musi i interni inforémé systémy pracovat koordinovaa

,SZit se* s novym prvkem v systému. Prvni je idigkdce kli¢ovych osob Osob, které

® Wessling, HAktivni vztah k zakazniin pomoci CRMPraha : Grada Publishing, 2003. 196 s. ISBN 80-24
0569-9.
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mohou byt a budou nositeli 2my ve firms. Klicové osoby musi CRM pochopit @jmout
jako prvni a musi mit dosta&t®ou autoritu (tim neni myslena pouze funkce) a gobsti k
piredavani ¢échto myslenek. V této definici je i gatek dalSiho pojmu kliéovych roli. Jsou
stejre dalezité jako kléovi lidé, ale ovliviuji implementaci po procesni strance. @sttedy
nespa@iva v jednani s konkrétnimi zastnanci, ale spiSe v procesnim &Set uzlovych bodl
procesu. Mist, ve kterych chyba ma kriticky vyzn@pravné nastaveni proces a zména

postoji zaméstnanai jsou tedy iteti fundamentalni podminkou @Smé implementace.
1.2.10Celkové zhodnoceni implementace CRM

Zakladni pinos spravé nasazeného CRMeSeni spéivd vtom, Ze poskytuje
kompletni a uceleny pohled na zékaznika, a timrozgai pomaha lépefipahnout, udrzet a

obsluhovat jeji klienty.

DalSi ginosy speivaji ve zlepSeni kvality komunikace se zékaznilgdouci k ¢tSi
spokojenosti zakaznik a zvySeni jejich vy¥nosti, zvySeni efektivity vnitrofiremnich
proces, objektivizace informaci, zvySeni zabegpei citlivych informaci a dokumeint

e

moznost zavad sloZijSi produkty a sluzby.

Implementace CRM systému zvySilacinnost obchodnich¢innosti, doSlo k
efektivréjSimu planovani firemnich kapacit a k zastupitelnadchodniki. Déle doSlo k
zjisteni skut&nych poteb klienti, udrZeni &h bonitnich, zvySeni efektivity komunikace
s klienty, Uspory na straninternich proces firmy, razantnimu zvySeni profitability
jednotlivych marketingovych a prodejnich aktivit.

Ukolem kazdé implementace CRM systému je motivomatcovniky a vytviit
procesy vedouci kainnému a efektivnimiiizeni vztali se zdkazniky a tyto ndwytvoiené

procesy podpidt vhodnou technologii.

Odmeénou za vyvinuté Usili #d implementaci systému jeétsi spokojenost zakazrik
ktera se projevi v nastu vynos, zrychleni reakce na poZzadavky nebo ve snizeadéka
reklamace. Kvalité implementované CRMeSeni, spojené sisledré zavedenymi internimi
postupy, spoknost posune do noveé vyvojové etapy. Hodnoceni st investic do CRM

by nenglo spaivat pouze na usporach nakdadchagiklad uSetenim ¢asu obchodnik na



zpracovani rutinnich Ukd) ale nélo by zahrnovat i aspekt navySeni vyhaspol€nosti a

zvySeni loajality a spokojenosti stavajicich klieht

" Zmrzlikova, Slmplementace systému CRM v rdmci malychedsiich podnil. Pardubice, 2008. Bakaka

prace. Univerzita Pardubice.
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2 Analyza (popis) firmy Asseco Solutions, a.s.

2.1 Historie

Spole&nostiLCS International a Softprofesbyly zaloZzeny v roc&990jako ryzeceské
firmy bez &asti zahrariniho kapitalu. Od samého ¢iku se zartily na vyvoj kvalitnich
informanich systén a zajiSéni technické a poradenské podpory s cilem dosai&tového
standardu v této oblasti. V roce 200@ aipol&nosti swj potenciél spojily, kdyz LCS
International kapitaloyvstoupila do firmy Softprofe€imz vzniklo silné uskupeni, schopné
uspokaoijit i ty nejnaréngjsi zakazniky v oblasti podnikovych inforfrdch a ekonomickych
systéni. V z&i roku 2005 byla dokafena fuze, kterou se spoit®st LCS Softprofes stala
kralovéhradeckou polskou spolénosti LCS International a.s. . Spatest LCS
International, a.s. tta také d¥ pobaky v zahranii a to naSlovensku(Bratislava)

a vNémecku (Berlin).

DalSim vyznamnym producentem podnikovych infotniaeh systém byla spolénost
DATALOCK se sidlem na Slovensku. ®bpol&nosti patily k nejvyznamijSim
dodavatelm produkt a sluzeb naeském a slovenském trhu podnikovych aplikaci.
Spole&nost DATALOCK byla v roce 2004 certifikovana na s kvality ISO 9001:2000.
Spole&nost LCS International toto océmi ziskala o dva roky po#jil, tedy v roce 2006.

Obe spole&nosti, DATALOCK i LCS, se staly v roce 200eény nadnérodni skupiny
ASSECO. Do LCS majetk@wstoupilaceskacast Asseco Solutions a do DATALOCK
slovenska&ast Asseco Solutions. ®Bpol&nosti si na trhu konkurovali. V roce 2009 doSlo
ke sloweni obou firem pod jednu s nazvem Asseco Solutieiss

V souwasné dobje Asseco Solutions jednim z nejgjich subjeki v této oblasti na
ceském i slovenském trhu a také na tritaditi Evropy. Dle p&tu zdkaznik v oblasti ERP
firm¢ nalezi 3.misto v tuzemsku. Mezi n&ii konkurenty Izé¢adit spol€énost SAP a
Microsoft. Spolénost SAP je nejtSim celos¥tovym vyrobcem informénich systén.

Microsoft pati také mezi nadnarodni spdf®sti a co do velikosti ji ndleZi 2.misto.



Struktura spoleénosti Asseco Solutions, a.s
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Obrazek 6: Struktura spoletnosti. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

2.2 Spolanost Asseco Solutions, a.s.

Spole&nosti skupiny Asseco Solutions, a.s (dale jen AS[@ad producenty
komplexnichieSeni v oblasti IT pro soukromy aigfy sektor. Zabyvaji se vyvojem,
implementaci a podporou modernich infotmiah a ekonomickych systémSpecializuji se
na vyvoj, dodavky, podporu podnikovych inforénéch systém afeSeni na zakazku, to vie
véetrg souvisejicich sluzeb. V stasné dob pokryva svym Sirokym produktovym portfoliem
v8echny segmenty trhu - od malych firem a podnikaf@#es stedrt velké spolénosti, az po
nadnarodni koncerny s nejn&nejSimi poZzadavky.

Produkty spolénosti Asseco Solutions — podnikové infoktnasystémy Helios Red,
Helios Orange a Helios Green — pokryvaji nejSipgksrum pateb zakaznik spole&nosti.
VSechny systémy jsou dogimé Sirokou nabidkou sluzeb a partnerskych prograrkrons
zakladnich moddl nabizeji také specializovaréSeni pro jednotlivé oblasti podnikani, tzv.
,,branZova'teseni.

Spole&nost ASOL je jednim ze&itnejvyznamgijSich producerit podnikovych aplikaci
(ERP) nateském trhu. Od kitna 2007 je Asseco Solutioridenem vlivné nadnarodni ICT
skupiny ASSECO Group.

Diky vzniku ASOL maji nyni zakaznici systérbatalock i Helios moznost
komunikovat se svymi dodavateli osébma mnoha mistech jakGeské, tak Slovenské
republice. Krond sidlaceskécasti spolénosti v Praze a jeji slovenskasti v Bratisla¥ jsou

pro re k dispozici erudovani pracovnici zakaznické pogipar Brné, Hradci Kralove, Opay



v Banské Bystrici, Kezmaroku, Kosicich, Mif Trering a Ziling. Zejména pro zakazniky

systénti pro mensi firmy je osobni dostupnost jejich dodaleavelkou vyhodou.

Vyvoj trzeb (v tis. KE) Vyvoj zisku pfed zdanénim (v tis. K¢)

w2007
2008

8 & 8 8
g 8 8 8B B B 8 i

Obréazek 7: Vyvoj trzeb a vyvoj zisku pred zdarénim. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions,

a.s.

Stejre jako rostly trzby i zisk ve spataostech DATALOCK i LCS International od chvile

jejich vzniku az do okamzZiku sléani, zaznamenalo vyrazngst i celé Asseco Solutions.

2.3 Partnerstvi Asseco Solutions

2.3.1 ASPO - spoluprace misto konkurence

Firma pokr&uje v cest, kterou se v poslednich letech &S ubiraly spolénosti
DATALOCK a LCS. Pro udrZzeni dynamickéhistu je nesmirdilezita spoluprace
s desitkami IT firem, nyni sdruzenych v ramat gisseco Solutions Partners Open — ASPO.
Tvarcam systému Datalock a Helios sghbm rékolika poslednich let podiéo rozvinout
program spoluprace s mnoha vyvojovymi a implem@nitai partnery, jejichZ podpora byla
cesko-slovenskym spojenim spéesti LCS a DATALOCK vyznamiirozStena a posilena.
Partnerskeé firmy sdruzené v ASPO s vyuZitim sproleh néstraj a metodiky vytvéeji a
oV&fuji nove specializované moduly syst#&mzavislosti na poZadavcich trhu, implementuji
je a poskytuji veSkery navazny servis. Systémy,jdéty podpde rozsahlé partnerskésit
nyni snadno dostupné v ramci celého evropskéhomagi

Partnerska sije koncepné fizena nejen v oblasti vyvoje, ale i obchodni,
marketingové a implementai podpory. Spolu s produktem tak partner ziské&tenou
prodejni a implementai metodikugimz zn&né snizi vlastni odbytové naklady a vstoupi na
novy trh s minimalnim rizikem. Partianavic mohou vyuZivat zazemi a know-how

spole&nosti, takze i relativimala firma niZe ziskat a zvladnout prestizni zakazku. Navic
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nyni ASPO nabizi partniem moZnost spoluprace nejen v ramgisiho mnoZzstvi produkt

ale i dalSich platforem.

2.3.2 Asseco Solutions — partner sitovych hraca

Velkou roli ve strategii firmy hraje partnerstvigznamnymi subjekty na trhu
informasnich technologii.
Asseco Solutions je také certifikovanym partneremomovanych firem: spalaosti
IBM, Microsoft, Oracle a Hewlett-Packard. Ve spatigi s nimi dok&ze uspokojit i poptavku
zakaznik nagiklad po hardwaru, serverech, technologickych ricd@ci v oblasti
client/servetreSeni. Krom téchto partnerstvi disponuje spéiest i partnery, ki@ jsou

certifikovanymi profesionaly v oblasti op€rdch systém.

2.4 ASSECO Group v Evropé
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Uniguare Softw are Development (softw are for
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Obrazek 8: ASSECO Group. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

Skupina Asseco vznikla koncem roku 2004, kdy ASSIBTt a COMP Rzeszow (dnes

Asseco Slovakia a Asseco Poland) uefystrategické partnerstvi.
V dubnu 2007 se ke skugipiipojil jeji tieti ¢len, Asseco Czech Republic a planuje se

jeji rozSteni o Asseco Romania.



Skupina ASSECO roste préstinictvim vytvéeni novych narodnich piti a sodasre
rozSkuje své portfolio poskytovanych sluzeb akvirovadispEsnych firem na domacich i
zahranénich trzich.

Pomaoci &chto pilica poskytuje také komplexni IT sluzby. Krérti narodnich pilia -

v Polsku,Ceské republice a na Slovenkuibygly v roce 2006 do skupiny dva nové subjekty-
Asseco Business Solutions, s orientdeidevsim na ERReSeni a e-Learning a Asseco
Systems, jako provozni subjekt pro spravu sitingia dodavky HW a HW maintanance.
Mezinarodni skupina ASSECO je jednim z nejvyzngsioh softwarovych doinv regionu
stredni a vychodni Evropy. Ambici skupiny Asseco fdestiist a stat se stabilnim

a konkurence schopnym softwarovym centrem keisii a vychodni Evr@pv oblasti

poskytovani ICT sluzeb.

2.5 Ceskagast Asseco Solutions

Dale se budu zatrovat a analyzovat pouzeskoucast spolénosti Asseco Solutions.

Firmu tvai 200 kmenovych za#éstnana a jeji hlavni pob&ka je v Praze. Je
producentem informich systém Helios Red, Helios Orange a Helios Green. Do
budoucnosti se planuje prodej produktovenské&asti Asseco Solutions (Datalock iSPIN,
Datalock SPIN, Datalock W&o, hotelové a restaufiai systémy). Mezi zakazniky
spole&nosti pati nag. ZOO Dvir Kralové, Lazg Velichovky, Sprava Prazského hradu, TV
Prima, ECONOMIA.

2.5.1 Organizaé¢ni struktura

Firma je priméara rozctlena do skupin:

* Obchod — tvti zangstnanci zodpoddni za komunikaci se zakazniky (prodej
produkti, p&e o zakazniky,...)

* SluZby — tvai zanmeéstnanci zodposdni za realizaci sluzeb poskytovanych zakaamik
(S8koleni,reSeni dotaza gipominek,..)

* Vyvoj — programovani produktna zaklad pripominek uZivatel, konzultank

» Marketing — propagace firmy, sluzeb, reklamy;d&msii je také call centrum

* Rezijni stediska — naip administrativni odé&eni

¢ Top management



2.6 Finanéni ukazatelé
Finareni vysledky skupiny Asseco Solutions, a.s majilevastouci tendenci.

Velmi dulezitou skuténosti je Udaj, Ze naprostét§ina vynof (cca 90%) je z prodeje
vlastniho SW a souvisejicich sluzeb. Pouze zbyiehjicca 10% je za dodané zbozi (HW a
SW) tretich stran.

Ro¢ni obrat spolanosti Asseco Solutions, alsnil. K¢]

0 ) !

Obrazek 9: Rasni obrat spoleinosti. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

Sluzby
Z fady mnoha softwarovych speteosti vyb@uje skupina ASOL Sirokou Skalou

sluzeb zakaznikm, které zainaji prvnim kontaktem s potencionalnim z4jemcema)yazou
vychoziho stavu, dopo¥anim a pipadnou realizaci technologickych &m pres
implementaci, proskoleni obsluhy az po rozsahlygzoi a poradensky servis. VSechny
otazky spojené s nabidkou a provozem infamieh systém operativig feSi pracovnici dnes
jiz velmi patetného oddeni podpory zakaznik Pomahaji jim desitky autorizovanych a
pravidelré proSkolovanych partnér

Pro kvalitni zabezgeni €chto sluzeb ma nase spitest jednoznéné gedpoklady a
zkuSenosti. Disponujeme vysoce kvalifikovanymi odfidky, konzultanty z oblasti systém
zpracovani ekonomickych informaci, Uzce spoluperng s daovymi poradci, auditorskymi
firmami a experty v problematice lokalnichgftacovych siti. ASOL je certifikovanym
partnerem spotmosti MicrosoftCR (Microsoft Certified Solution Provider).



2.7 Podnikové informaéni systémy Asseco Solutions

2.7.1 Dokonala orientace v datech

Podnikové informéni systémy Asseco Solutions jsou vyvinuty tak, atym
uZivateim pomahaly orientovat se v zaptaldaji, které souviseji &innosti kazdé firmy.
Produkty Asseco Solutions s mnozstvim specializpghmodut se vzdy pizpasobi

potiebam firmy, bez ohledu na jeji velikost a oboroaét#eni.

2.7.2 Technologicka vyslost a prizpasobivost

Portfolio softwarovych produktje vysoce ceno pro svoji technologickou vysiost
i pro dalSi vlastnosti, které vyplyvaji z dokonafélosti doméaciho trhu. VSechny systémy
pokryvaji poZadavky Sirokého spektra firem fiefjSich velikosti a jsouifzpisobeny

potrebam uzivatel na nejfiznéjSich pozicich ve firmach z négnéjSich oblasti podnikani.

2.7.3 BranzovareSeni

Systémy z dilny Asseco Solutions nabizeji speawadinareSeni ,,na miru“ pro
nejriznéjSi oblasti podnikandili ,,branze”. Specializované moduly a funkcionaktystén
Asseco Solutions tak mohou podporoianost napiklad firem z oblasti strojirenstvi,
ubytovacich a stravovacich sluzeb, stavebnicttrapméské vyroby, dopravy a spedice,

zensdglstvi a mnoha dalSich.

2.7.4 Produkty pro velké spolenosti

Svym zékaznikm ztad velkych spoknosti a korporaci nabizi Asseco Solutions
vysoce sofistikované, komplexni infortima systémy, které dokazdaesit veskeré jejich
firemni procesy, a tak zajistit maximalni efektivithodu vSech sloZekdhto spolénosti.
Krome vlastniho ERP z&kladu, vytieného pesré podle pateb konkrétni spotaosti,
nabizeji iradu navaznycheSeni a rozvinutych funkcionalit. Jejich specialaoé moduly
tvoii neustale se rozsijici nabidku tzv. branZovydesSeni, ktera v systému zohiegi

problematiku jednotlivych od¥vi.

2.7.5 Produkty pro stiedné velké spolé€nosti

Pro své zakaznikyiad stedre velkych spolénosti ma Asseco Solutiongigraveny
podnikoveé IS, které pokryvaji veskeré firemni pmcev/edle ekonomické agendy zahrnuji
fizeni obchodu a sluzebzeni proces ve vyrobnich firmach, problematiku jednotlivych
odwétvi, naf. dopravy a spedice, zédglstvi arady dalSich specifickych oblasti. Systémy

pro stedre velké spolénosti obsahuji také vysoce uZité funkcionality, jako jsou CRM,
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Business Intelligencé elektronicky oh dokumeni. | pro stedni firmy maji systémy

Asseco SolutiongaduieSeni na miru konkrétnim aftvim podnikani.

2.7.6 Produkty pro malé spol&nosti a Zivhostniky

Asseco Solutions nabizi svym zakafmiktaké moderni softwary pro zpracovani
komplexni podnikové agendy podnikdieialych firem a neziskovych organizaci,
vyuZzivajicich detnictvi nebo d&ovou evidenci. Tyto systémy nejsou obareyhrarény, a
jsou tedy vhodné pro vSechny oblasti podnikani rdaji nagiklad oblasti detnictvi, daové
evidence, mezd a personalistiky, majetku, faktyrakkadi a mnoha dalSich. Diky ot&nosti

téchto systém je |Ize snadno roz&vat a modifikovat podle aktualnich peb zakaznika.

BATALOTK i5PIN
PRO VELKE

e, SPOLECNOSTI
A VEREJNOU SPRAVY

DATALOCK WECKD PRO STREDNE VELKE SPOLECNOSTI

HELIOS ORANGE .

'HELIOS RED

PRO MALE SPOLECNOSTI A ZINNOSTNIKY

ZAKAZKOVY INFORMACNI SYSTEM

Obrézek 10: Podnikové informani systémy. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

2.8 ERP systémy

2.8.1 Datalock iSPIN

Je technologicky vysié feSeni zaloZzené na nejmodgsiich webovych technologiich,
které vyznama ulehiuji pristup k informacim a centralizovanou spravul83eni je
optimalizovano pro velké organizace s velkyndtpm sodasre pracujicich uzivatél
Datalock iSPIN nachazi Siroké uplatd v oblasti véejné spravy, v organizacich ve
ztizovatelské fisobnosti samospravnych kirag v dalSich subjektech statni spravy, kde ma

Vv sowasné dobvice nez 700 zakaznikSystém obsahuje pokiité funkcionality
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rozpaitovani a vykaznictvi, které jsou v subjektech sekigejné spravy neodtitelnou

soutasti zpracovani ekonomické agendy.

2.8.2 Helios Green

Flexibilni IS sphujici nejvyssi poZzadavky na zpracovani podnikovigébrmaci. Je
uréen pro stedni a velké firmy. Helios Green je postaven nanoeierjSi platforne
Microsoft.NET. Jeho zakladni a specializované mpddri neustale se rozsijici nabidku
branZovycheSeni, ktera v systému zohbegi problematiku jednotlivych odsvi.
Samozejmou soudasti tohoto vysgiého produktu je také Business Inteligence. HeBosen
je vittzem kategorie ,,Microsoft. NET Technology Award“au&Zzi Microsoft Industry
Awards 2004. Je nositelentiady dalSich oceami, wetns ERP Czech v kategorii ,,Podnikovy
informasni systém pro velké podniky*.

2.8.3 Datalock SPIN
Otevreny podnikovy IS Datalock SPIN slouZi jako kompliestdici nastroj pro

v8echny procesy v ramci podniku. Jéanr pro stedre velké a velké spotmosti a je
vybudovan na bazi vicevrstvé architektury cliemt/sena platfornd Oracle. Pro Datalock
SPIN je charakteristicka jednoducha obsluha, pokretupei kontroly, maximalni
bezpénost dat a vysoka flexibilita. Kro#rstandardnich ERP modiutasteSuje komplexni
podporu vSech kibvychéinnosti vyrobnich spotmosti, takZze poskytuje informace fadiné
pro dlouhodobé, stejrjako operativntizeni nejen vyrobnich prodedO uzit&nosti systému
Datalock SPIN se uZrps\wdcilo témei 400 firem a 5000 uZzivatil

2.8.4 Helios Orange

Moderni IS Helios Orange jedany stedre velkym a mensim firmam. Na trhuigobi
jiz od roku 1994 a ziskal vice nez 4500 zakaznik vysta¥n na bazi vicevrstvé architektury
client/ server, kterd zajifje maximalni bezpmost dat, stabilitu a rychlost. Vedle
ekonomické agendy zahrnujé&zeni obchodu a sluzebizeni proces ve vyrobnich firmach,
problematiku dopravy a spedice, zaf¥istvi, CRM aradu dalSich specifickych oblasti. Jehou
soutasti jsou dnes jiz také Business Intelligence akfimr. V anket ERP Czech 2004 byl
vyhlaSen absolutnim ¥tem v kategorii ,,Podnikovy informiai systém roku 2004 pro
stredrg velké podniky“.

2.8.5 Datalock Wé&tko

Predstavuje fehledny ekonomicky IS pro mensi #esire velké organizace&kesi

oblast financi a ekonomiky, logistickych progemdavek a zasobovani, vykaznictvi,
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dopravy, personalistiky a mezd. Zahrnuje téz péikédunkcionality &tovani podle
mezinarodnich &etnich standafdIFRS¢i US GAAP. Pro zéinajici a menSi spalaosti je
piipravena samostatna verze kompletniho zpracovahigpeého detnictvi, skladového
hospodéstvi a ndkladové evidence pro jednu spatest. Je zakladem pro zabesgpel
fungovani firmy za fiznivou cenu. Dosud se o vyhodach vyplyvajicicloazivani systému

Datalock Wéko preswdcilo bezmala 20 000 uzivatele vice nezZiech tisicich firem.

2.8.6 Helios Red

Ekonomicky systém Helios Red je moderni softwarezmracovani komplexni
podnikové agendy podnikatelmalych a sednich firem vyuzivajicichdtnictvi nebo
daiovou evidenci. Neni oboréwzaneien, a je tedy vhodny prdzné obory podnikani.
Helios Red zahrnuje oblastt€tnictvi, daéiovou evidenci, mzdy, majetek, fakturaci, sklady,
prodej a nakup. Diky otégnosti systému jej Ize snadno réasat a modifikovat podle

aktuélnich paeb zdkaznika. Zavedeni systému je snadné a zvigdrgm uZivatel.

2.8.7 Hotelové a restaurd&ni systemy

Datalock Horec

V oblasti ubytovacich z&eni se uz od @atku devadesatych let GSpe prosazuje
hotelovy systém Datalock Horec. Je rég8ym a oblibenym systémem¢emz sédci
mnoZstvi spokojenych zakazikPomaha pracovnikn recepce § vykonavani
kazdodennickinnosti, zjednodusuje a ighlediuje povinnou evidenci, a tim vyttidvice
¢asu pro vlastni @ o hosta. Systém poskytujégsné informace o hostech, jejichigitach a
pranich. Jeho saasti jsou flexibilni ceniky a pravidla pro autorcké ugeni ceny
ubytovani. Oblibené jsou interaktivni grafick&lpledy poka}, poschodi a prostor.
Samozejmosti je on.line rezervace ubytovani piredhictvim vlastni stranky nebo
ubytovaciho portalu. Datalock Horec je postavebé trojvrstvé architektury s vyuZzitim
databaze Oracle. Je otemy novym moZznostem a préetinictvim internetu umakije préci
se systémem z kteréhokoli mista nat&v

Datalock BlueGastro

Softwarova Sgika v oblasti gastronomickych systébatalock BlueGastro se po
dobu svého fsobeni stala oblibenym a raEsiym systémem doma i v zahrédnPokryva
vSechnyinnosti gastronomického provozu. Obsahuje skladmgpodéstvi, modul vyroba
receptury a vyroba hotovych vyrolkprodej prosednictvim pokladen s dotykovou

obrazovkou a mobilnictiSnika (PDA), wrnostni systém, evidenci zastnanecké stravy,

vicestumovou kontrolu provozu apod. Je vhodny pro vSeclipy gastronomickych Z&eni,
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od malych provoi az po restautai si€. Systém je inspirovan nejnggimi
gastronomickymi trendy a je vybaven modernimi teébgiemi. Je postaven na bazi
trojvrstvé architektury s vyuzitim databaze OraBlentrola provozu na vSech arovnich je

zarwena @innymi nastroji a je mozné ji realizovat doslovaodkoli.

2.8.8 Obecni a néstsky informaéni systém

Datalock OMIS je software &eny pro obecni a #stské tiady. ReSi pozadavkyiadi
v oblasti ekonomickych informaci a zabespe vedeni Siroké Skaly evidenci. Datalock
OMIS zasteSuje oblastdetnictvi, pokladny, majetku, mezd, @dannemovitosti a mistnich
poplatki, evidenci obyvatel apod. ToteSeni od jediného dodavatele tak pokryva vsechny

agendy @adi mistni samospravy.

2.8.9 Zakazkové informaéni systéemy

Asseco Solutions nabizi vyvigSeni ,,Sitych na miru“ podle poZzadawdékaznika, které
jsou integrovana se systémyazd Datalock a Helios, ale stasré jsou nezavisla na
standardniclieSenich. To znamena, Ze kroapravy stavajicickeSeni nabizi Asseco
Solutions téZ vyvoj zcela novych aplikaci. Pruzedkce na pozadavky zakazini#aji¥uje
splreni jejich poteb technického a programového vybaveni. Dodavkazkavych systéf
je komplexni. Obsahuje navieSeni, metodické a analytické zpracovani, progransiéd
prace, testovaci a dokumetnaprace a samégjmg i udrzbu systému. O vyhodasbSeni na
miru se peswdcily napiiklad spolénosti poskytujici splatkové prodeje pi@stnictvim

sofistikovaného, na miru vyti'eného IS od Asseco Solutions.



3 Analyza sowasného stavu

3.1 Hodnoceni miry spokojenosti zakaznil

Pri vyhledavani a uspokojovani peb zakaznik si musime definovat 3 Uro¥n

» Reaktivni marketing — firma identifikuje ¢itou po¥ebu zakaznika atipravi pro r©j

odpovidajicireSeni.

» Anticipativni marketing — firma identifikuje néwznikajici poteby zakaznik (nag.

prenos MMS format ¢i pristup na internet u mobilnich telefgn

» Marketing utvéejici poteby — firma uvede na trh zcela nové vyrobky, pragaktim

vytvori novy trh a nové péeby zakaznik (nag. trh s mobilnimi telefony, internet
nebo oblast osobnich §itach)

S jednotlivymi Urovémi marketingu zagteného na uspokojovani peb zakaznik se
meni i mira rizika. Nej¢tSi riziko ginasi marketing, kde je nakonec zpravidla&dsg jen
malé procento produkt AvSak je-li firma v rdmci této irowrmarketingu Gsgsna, tak
dosahuje obrovskych zisKnag. spol&nost Microsoft). Anticipativni marketingiimasi
sttedni riziko. Zde je dleZité ngasovani vstupu nového produktu na trh, jelikoz tyto
produkty odpovidaji na néwznikajici poteby zakaznik a je zde nap riziko s moznosti
modifikace poteby zakaznika. NejmenSi rizikdipasi prosazovéani reaktivniho marketingu,
jelikoz poteby zakaznik jsou dolle znamy a firma diky tomuiie nabidnout produkty,

které budou jejich poeby plnohodnot&iuspokojovat.

V ramci hodnoceni miry spokojenosti zakazini dilezité vys¥tlit pojem hodnota pro
zakaznika (customer value). Tento pojem charaktjenmze jako ,,vztah mezi uspokojenim
potreby a zdroji pouZzitymi pro dosazeni tohoto uspokidjerento vztah mzeme vyjadit
jako:

- : . uspokojeni potieb
hodnata pro zdakaznika = ik bt o

pouzité zdroje

Hodnota sama o s&lje veliina relativni, nikoliv absolutni. Je to z tohtvddu, Ze
potieby a kupni sila naSich zakazinjkou u kazdéhaizné. PouZité zdrojerpdstavuji
vSechny hmotné i nehmotné statkyipbné k uspokojeni pi@th. Proces uspokojeni pelb
muZe mit charakter jednordzové sfdly vyrobku nebo sluzeb nebo je dlouhodobym
procesem.
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VySe zmirny vztah nizeme pro moznost kvantifikace hodnoty pro zakazwykadrit ve

tvaru:

velikost uzitku

hodnota pro zdkaznika= ————
celkové ndklady

Prirozenym chovanim vSech zékaziijk dosaZzeni maximalni hodnotii pynaloZeni
urcité vySe petznich prostedki nebo-li pozadovany uZzitek ziskat po nejmensich
porizovacich nakladech.

Hodnotu pro zdkaznika je také mozné chapat z iadiedavatele jako hodnotu
poskytovanou zakaznikovi v p@nu mezi vnimanymi finosy a celkovymi naklady na drzeni
vyrobku, tj.:

3 iz 3 A RN ? viomane prinosy
hodnota poskytovard zdkaznikovi dodavarelan = .

cekové ndilady na drzeni vyroblai

Pro vyrobce to ve svénmudledku znamena, 2ém vySSi je hodnota vyrobku nebo sluzby
pro zakaznika, tim snagnse takovy vyrobeki sluzba prodaji. Na druhou stranu musi
vyrobce brat v potazipusili o maximalizaci hodnoty pro zdkaznika gdvékladni omezeni:

1. nezadouci velikost zdkaznikem poZzadovaného uZibytginé vysokaci hodns

nizka velikost),

2. velikost kupni sily zédkaznika.

Vyrobce tedy nesmiipmaximalizaci hodnoty pro zakaznik&egraiit Zadné zmigné
omezeni, avSak musi prowhd

1. optimalizaci uzitku nabizeného vyrobkesluznou,

2. optimalizaci naklad s tendenci k jejich minimalizaci, gjebnych na vyrobeni a

vyuzivani vyrobkwi sluzby.

Obk¢ podminky je dlezité dodrZzovat, aby bylo dosazeno co de§v
konkurenceschopnosti a komier Gsgsnosti. Je také nezbytné brat v potaz problematiku
diferencovanosti, ve smyslu respektovani speciidieb a miry jeji saturace. Dale musime

brat v avahu kupni silu diverzifikovanych skupirkaaniki.



3.2 Metody k hodnoceni miry spokojenosti zakaznik

3.2.1 Metodologie zvySovani hodnoty pro zdkaznika s navamsti na hodnotovy

management

Hodnotovy management (Value Management) je relatimiady obor, ktery je
zaneieny na zvySovani hodnoty pro zakaznika. Jestany zejména na motivaci lidi,
rozvijeni dovednosti, podporovani gmunosti a inovaci s cilem maximalizovat celkovou
vykonnost organizace. Zavisi na hodnotové keltarganizace,iptemz se bere v Gvahu
hodnota jak pro v podnikéni zainteresované streakypro zdkazniky.

Bereme v potazitrole na zvySovani hodnoty pro zdkaznika:
» role stimul&ni — slouZi k vytvéeni silné motivace pracovrilspol&nosti na
osobnim konkrétnim Usili v procesu maximalizacenwby pro zakaznika,
» role harmonizéni — trvalé zvySovani hodnoty pro zédkaznika, malkizaae hodnoty
pro vlastniky a maximalizace hodnoty ostatnichpgrpkani zainteresovanych
subjekfi. Nezbytnym pedpokladem této role je &meé plréni role prvni,

» role znalostni — musi uvedenou metodologii neustd¢d&onalovat a obohacovat.

Konkrétnimi ukazateli, k¢ nejlépe vyjatlji maximalizaci hodnoty pro vlastniky a
maximalizaci hodnoty ostatnich, na podnikani zaegevanych subjektisou ukazatelé
MVA a EVA.

Ukazatel MVA (Market Value Added) — trznfidana hodnota —pdstavuje firastek
trzni hodnoty firmy. Tedy rozdil me#astkou, kterou by akcioha ostatni investoziskali
prodejem svych akcii, a hodnotou, kterou do firfgzili (hodnotou obchodniho jémi), tj.:

MVA =P - BV,
P = trZzni cena podniku,

BV = book value, tj. detni hodnota vlastniho gni na akcii.

Ukazatel EVA (Economic Value Added) — ekonomick@ana hodnota — rozdil mezi
¢istym ziskem podniku a jeho kapitalovymi naklagy, t
EVA = NOPAT — C*WACC,
NOPAT =c¢isty provozni zisk po zdemi,
C = dlouhodoby investovany kapital,

WACC = néaklady na kapital vyjéené diskontni mirou.



3.2.2 ECR metoda — metoda vhodna v globalizaich procesech

Podstata ECR metody, tzv. Efficient Consumer Respotkvi v zavedeni efektivni
reakce na poZadavky zékazhilsnazi se o ziskani konkutaih vyhody pomoci zlepSeni
obchodni spoluprace mezi dodavateli agdteli. Tedy klade wraz na optimalizaci sdileného
dodavatelsko—odiatelského distribtnihotetézce.

Tyto zmeny nuti spolénosti v kazdém oddtvi, zvySovat svou aktivitu v boji o
kone:ného spakbitele. Jelikoz &které oblasti v podminkach konkuegriho boje jsou zcela
vycerpény, nezbyva nez zvolit celkovy, globéalni, koexpli Fistup k samotné obsluze
cilovych segmeiittrhu.

MoznymieSenim je pravvyuZziti ECR metody. Do zakladnich pringiféto metody
muzeme zéadit posileni Glohy spigbitele a také p@eni dodavatele zasobovanim
odkeratele s cilem optimalizace jeho naklaaldokonce fijeti ostatnich spolupracujicich
prvka na trhu za partnery, se kterymi jeiita komunikovat a siletikZité informace,
protoze pinosy ziskané touto spolupraci jsou vyznamné pechudy strany.

Tato kvalitni spoluprace na vysoké Urovni s&mrealizovat jen zaredpokladu, Ze bude
postavena na&thto dilezitych piliich:

» optimalni vyuZziti IS a technologii u vSechtadtrenych subjeki,

» dlouhodobé uZiti a oboustranna vyhodnost,

* zajiseni minimalni Urovi zasob B udrZeni stalosti, hloubky aiky sortimentu,

* zajiseni spolehlivosti vyroby, kvality zboZi &ignivych cen,

 zajisSeni vhodného baleni zboZzi,

» spolehlivost plateb.

Nezbytnym zasadni krokem pro zavedeni ECR je vwmiiefektivnihotizeni zasob
nebo-li vyuzivani procesu obsazovartisjuSného prostoru prodejny spravnymi vyrobky
s minimalni zasobou, pomoci vysokého stupfipravenosti dodavek a co nejuspggiho
skladovani a fepravy. DalSim krokem je nezbytné vyuZivantitého komunikaniho
systému, jeZz zaji¥lje vymenu informaci mezi obchodnimi partnery a ifvazakladni
predpoklad Usgchu.

3.2.3 ECSI metoda — index spokojenosti zdkaznik

Méieni spokojenosti zakazriki této metody probihd pomoci indexu spokojenosti
zékaznika. Evropsky model spokojenosti zakaz(HCSI) spoiva v definici celkem sedmi

hypotetickych prornnych, z nichZ kazda je determinovanétpm nefitelnych prongnnych.



Téchto sedm prognnych miZze byt nadefinovano dle konkrétnich igdit¢i predstav

v prislusném odétvi pro konkrétni spolost (nap. v oblasti telekomunikace: image,
oc¢ekavani, vnimana kvalita, vnimana hodnota, spoksjerakaznika, stiznosti zdkaznika a
loajalita zakaznika). Nasledise musi sestavit vhodné otazky na tyto @mamé do dotazniku
v rdmci marketingového pzkumu.

Je Zejmé, Ze kazdou hypotetickou prémmou je nutno determinovatéitelnymi

promEnnymi a poté uit podle vztahu:

¥
Z 1'"":' X -
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g -index spokojenosti zakaznika

vj - vaha-té metitelné prongnné prg-tou hodnotu

Xj -hodnota réitelné prom¢nne

n - pa&et metitelnych prongnnych

vj - se stanovi jako kovariance mezi hodnotouy wkazdého zakaznika, kde y je &etu

vSech mgfitelnych prongnnych proj-tého zakazniké

3.3 Hodnoceni miry spokojenosti zakaznilt ve spol€nosti Asseco Solutions a.s.

P&i o zakazniky ve firtd ma na starost tzv. odléni POZ, tedy odfleni p&e o
stavajici zakazniky. Za¥atnanci tohoto odteni se musfidit souborem pravidel, ktera musi

dodrzovat v souvislosti se zakaznikem.

3.3.1 Formy péée o zakazniky

* Osobni

- navsévy u zékaznik

* Elektronicky dotaznik’
- Ix ra¢né zasilan zakaznikn dotaznik s 10 otazkami

e Setkani uzivateil

8 vaculik, J., Ké&, R., Berka, A., Kubnka, M., Havran, Z Marketingové-zeni Pardubice : Univerzita
Pardubice, 2005. ISBN 80-7194-765-255-741-05.

° V priloze: pracovni napl,,POZaka“ (manazer zakaznick&pg elektronicky dotaznik
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- 1x raéné pozvani vSech zékazriika firemni akci, 1x rné individualini setkani

pouze pro VIP zakazniky

e Zasilani 2 tyg zpravodag
- Elektronicky zpravodaj (&si¢nik) — produktovy; kazdy zpravodaj je individuéin

zasilan zakaznikn podle typu produktu, ktery vyuzivaji

- Helios magazin- zasilan vSem zakaztiika nezavisle na tom, jaky typ produktu

vyuZzivaji

* Specializovany semira
- produkto¥ zameiené semini@

- prezentace novinek v rAmci prodilda posledni rok

3.3.2 Méreni spokojenosti zdkaznii

1. Elektronicky dotaznik
Dotaznik je sestaven z 10 otazek #gnych na spokojenost, peby a popipad
pripominky zakaznik. Méteni spokojenosti zékazrile vyhodnocovano z otazek zakaznik

a ze statistik ptiu zpEtné zaslanych a vypbmych dotaznik.

2. Osobni setkani za#stnance oddleni POZ se zdkaznikem
Neformalni, volny rozhovor se zéakaznikem. Zamanec firmy zjiguje spokojenost

zékaznik. Jejich pateby nebo fipominky.

3. Pripominkovy p#adad firmy

Z&kaznici maji moznost zasilat su@ppminky tykajici se pouze produktu do
ptipominkového ptadae firmy. V tomto pdad&i se jednotlivé fipominky kategorizuji
podle dileZitosti. Zandstnanci maji diky tomu kompletnfghled o tom, jak zavazna je
ptipominka, kdy byla zaslana a konkr&jakym zakaznikem. Zagstnanci tyto ipominky

vyhodnocuji a nasledrresi vzniklé problémy.

4. Pausalni poplatek
Kazdy zakaznik siigdplaci sluzby poskytované firmou pomoci pauSalpiymatku.
Platba poplatku je naiklad ukazatel finatniho stavu zékaznika. Pokud z&kaznik neplati

poplatek, niZze to znamenat, Ze zakaznik se dostal do §mah probléni.



3.4 Vyzkum spokojenosti zakazniki pomoci elektronického dotazniku

Méteni spokojenosti zékazrilbylo zangteno na produkt Helios Orange za rok 2009.

Patet vyplrenych dotaznik byl 1074.

3.4.1 Otazky v dotazniku

"PIni systém Helios Orange vaSgekavani?*
"Jste spokojen s konzultantem Helios Orange?*
"Jste spokojen s obchodnikem Helios Orange?*
"Jste spokojen s dodavatelem Helios Orange?”
"Jste spokojen s hotline Helios Orange?*

"Méate zajem o rozgni Helios Orange?“

"Méate zajem deSeni novych oblasti v IT?*

"Doporil byste Helios Orange jinym? A pt@"

© © N o 00 bk~ D PRE

.Vzkaz Helios Orange*

3.4.2 Statistiky odpovédi na jednotlivé otazky

1. "PIni systém Helios Orange vaSe&kavani?"

Spln éni o éekavani Celkem %
ano 712 81.19%
spiSe ano 136 15.51%
ne 20 2.28%
spiSe ne 9 1.03%
Neuvedeno 197 -
Celkem z uvedeno 877 100.00%
CELKEM 1074 -

Tabulka 1: Splnéni otekavani. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

"PIni systém Helios Orange vaSe o  éekavani?

20; 2%

/9; 1%

712;81%

O ano @ spiSe ano O ne @ spiSe ne )

Graf 1: SpInéni ofekavani. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.
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2. "Jste spokojen s konzultantem Helios Orange?"

Spokojenost s konzultantem Celkem %
ano 749 88.22%
spiSe ano 71 8.36%
ne 16 1.88%
spiSe ne 13 1.53%
Neuvedeno 225 -
Celkem z uvedeno 849 100.00%
CELKEM 1074 -

Tabulka 2: Spokojenost s konzultantem. Zdrojinterni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

16; 2%

71; 8%

"Jste spokojen s konzultantem Helios Orange?

O ano @ spiSe ano O ne @ spiSe ne

749; 88%

J

Graf 2: Spokojenost s konzultantem. Zdroj:interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

3. "Jste spokojen s obchodnikem Helios Orange?"

Tabulka je sefazena sestupné dle poctu odpovédi

Spokojenost s obchodnikem Celkem %
ano 689 88.11%
spiSe ano 69 8.82%
ne 16 2.05%
spiSe ne 8 1.02%
Neuvedeno 292 -
Celkem z uvedeno 782 100.00%
CELKEM 1074 -

Tabulka 3: Spokojenost s obchodnikem. Zdrojinterni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.
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"Jste spokojen s obchodnikem Heli
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Graf 3: Spokojenost s obchodnikem. Zdrojinterni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

4. "Jste spokojen s dodavatelem Helios Orange?"

Tabulka je sefazena sestupné dle poctu odpovédi

Spokojenost s dodavatelem Celkem %
ano 717 89.07%
spiSe ano 57 7.08%
ne 23 2.86%
spiSe ne 8 0.99%
Neuvedeno 269 -
Celkem z uvedeno 805 100.00%
CELKEM 1074 -

Tabulka 4: Spokojenost s dodavatelem. Zdrojinterni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

"Jste spokojen s dodavatelem Heli

23, 3%

8; 1%

57; 7%
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Graf 4: Spokojenost s dodavatelem. Zdrojinterni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.
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5. "Jste spokojen s hotline Helios Orange?"

Tabulka je sefazena sestupné dle poctu odpovédi

Spokojenost s hotline Celkem %
ano 559 75.85%
spiSe ano 145 19.67%
spiSe ne 19 2.58%
ne 14 1.90%
Neuvedeno 337 -
Celkem z uvedeno 737 100.00%
CELKEM 1074 -

Tabulka 5: Spokojenost s hotline. Zdroj:interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

"Jste spokojen s hotline Helios Orange?*

O ano @ spiSe ano O spiSe ne @ne

559; 75%
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Graf 5: Spokojenost s hotline. Zdroj:interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

6. "Méate z4jem o rozSiteni Helios Orange?”

Tabulka je sefazena sestupné dle poctu odpovédi

Zajem o rozSi feni systému Celkem %
ne 685 80.68%
ano 164 19.32%
Neuvedeno 225 -
Celkem z uvedeno 849 100.00%
CELKEM 1074 -

Tabulka 6: Zajem o rozSireni systému. Zdroj:interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.
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Graf 6: Zajem o rozSireni systému. Zdroj:interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

7. "Mate zajem o iFeSeni novych oblastni v IT?"

Tabulka je sefazena sestupné dle poctu odpovédi

Zajem o feSeni v IT Celkem %
ne 659 88.22%
ano 88 11.78%
Neuvedeno 327 -
Celkem z uvedeno 747 100.00%
CELKEM 1074 -

Tabulka 7: Zajem o¥eSeni v IT. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

"Méte zdjemo FeSeni novych oblasti v

88, 12%
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Graf 7: Zajem o rozSireni v IT. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.
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8. "Doporu ¢il byste Helios Orange jinym? A pra?"

Tabulka je sefazena sestupné dle poctu odpovédi

Doporu €eni Celkem %
pozitivni 733 91.97%
negativni 37 4.64%
neutralni 27 3.39%
neuvedeno 277 -
Celkem z uvedeno 797 100.00%
CELKEM 1074 -

Tabulka 8: Doporuéeni. Zdroj: interni materiél spolénosti Asseco Solutions, a.s.

Doporu éeni Helios Orange jiny

27; 3%

37; 5%

733; 92%

pozitivni @ negativni @ neutralni )

Graf 8: Doporuéeni. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

Priklady vyroka k doporuceni:

PLUS
- ano - ma zkuSenosti s vice programy a nas se moejldgpsi
- ano - uz dopontuje; IS je spolehlivy
- ano doportil, skvély hotline, aktualizace v legislativ
- ano, ale s vyhradami k implementacii a upozornemangitlivost vyberu spravneho

dodavatela systemu

MINUS
- ne, zbyténé slozity, komplikované definovani a zadavani
- po strance skladu nedopéoila, protoZe je filiS slozity pro pameérné inteligentni

jedince
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ne, servisni sluzby jsou na velmi nizké Urovnpgéeba dlouha doba ¢hkdy tyden a
vice) na odstrami vzniklych problén

ne, kvali tomu, Ze existuji lepSi programy pro mensi

NEUTRALNI

nevim, nemam zkusenosti s jinym IS
nevim co bych dopotovala; kazdy IS mé svoje + a —
nevim, jiny program jsme nikdy ne&tha nemame gim porovnat

zatim nendZu soudit, pracujeme s nim kréatce

9. "Vzkaz Helios Orange"
aby fungoval pimy upgrade Hélios Green;ighlednit licekni politiku - co je v ramci
jednotlivych licenci; usnadnit zagky modutfi - byt vice flexibilni
aby navody k aktualizacim byly na internetu vergigajdobu jako jsou ty aktualizace
(aby se na internetu neobjevili s dlouhym zgmioh)
abychom neusnuli na vimech
aby mohli konzultovat ¢které zalezZitosti fimo s @&etnimi z praxe a ne pouze

S programatory

10.Vyhodnoceni dotazniku

Informace z kazdé otazky v dotazniku jsdileditym ukazatelem spokojenosti zakaznjko

firmu.

Detailngji jsme se ovSem zattili na spokojenost s obchodnikem a na spokojenost

s dodavatelem.

Z nasledujicich dvou tabulek je patrné, Zze zakazjsou nejvice nespokojeni

s obchodnikem Budinsky, Zaprazna, Priharovd a Seknabiky tmto Gdaim miZe

spole&nost sjednat napravu v podobag. pokarani obchodnik propusini, atd.

"Jste spokojen s obchodnikem Helios Orange?" Odpov éd: ne
Tabulka je sefazena sestupné dle poctu odpovédi

Spokojenost s obchodnikem - "ne" Celkem %
Budinsky 10| 62.50%
Zaprazna 4| 25.00%
Priharova 1 6.25%
Samanek 1|  6.25%
CELKEM 16| 100.00%

Tabulka 9: Spokojenost s obchodnikem — "ne" . Zdroj interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.
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"Jste spokojen s obchodnikem Helios Orange?" Odpov éd’: "spisSe ne"

Tabulka je sefazena sestupné dle poc¢tu odpovédi

Spokojenost s obchodnikem - "spiSe ne" Celkem %
Budinsky 5| 62.50%
Zprazna 2| 25.00%
Priharova 1| 12.50%
CELKEM 8| 100.00%

Tabulka 10: Spokojenost s obchodnikem — "spiSe ne"Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions,

a.s.

V tabulkach niZe vidime, které spat@sti nejsou spokojené s dodavatelem Helios
Orange. Na zakladéchto informaci se firma pokusi Iép&novat Emto spolénostem a
detailrgji se na & zan®fi.

"Jste spokojen s dodavatelem Helios Orange?" Odpov éd: "ne"
Tabulka je sefazena sestupné dle poc¢tu odpovédi

Spokojenost s dodavatelem - "ne" Celkem %
JM S - solid trade spol. s r.o. 5| 21.74%
Ing. Anton Seman - AMI 3| 13.04%
INTELSOFT EAST, spol. s r.o. 3| 13.04%
INMEDIAS s.r.o. 2 8.70%
LCS Slovensko, s.r.0. 2 8.70%
LCS Slovensko, s.r.o., CRM, s.r.o. 2 8.70%
ASG spol. sr.o. 1 4.35%
INMEDIAS a.s., Celni software s.r.o. 1 4.35%
oaza - net spol. sr.o. 1 4.35%
SM-DATA, a.s., SM-DATA, a.s. 1 4.35%
Stapro Liberec, s.r.o. 1 4.35%
SwissCentrum software, s.r.o. 1 4.35%
CELKEM 23| 100.00%

Tabulka 11: Spokojenost s dodavatelem — "ne" . Zdrp interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

"Jste spokojen s dodavatelem Helios Orange?" Odpov éd’: "spiSe ne"
Tabulka je sefazena sestupné dle poctu odpovédi

Spokojenost s dodavatelem - "spiSe ne" Celkem %
Ing. Anton Seman - AMI 2| 25.00%
LCS Slovensko, s.r.o. 2| 25.00%
AMI Plus, s.r.o. 1| 12.50%
FIRST information systems, s.r.o. 1| 12.50%
FIRST SK, s.r.o. 1| 12.50%
Stapro Liberec, s.r.o. 1| 12.50%
CELKEM 8| 100.00%

Tabulka 12: Spokojenost s dodavatelem — "spiSe ne'Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions,

a.s.



DalSim dilezitym ukazatelem spokojenosti zakaZnjou informace z otazky ,Dopotil
byste Helios Orange? A pr®* Tedy konkrétd patet kladnych a zapornych odpali a
jednotlivé vyroky k doporgeni.

V neposlednfadé musime brat také v potaz jednotlivé vzkazy zakaezni



4 Analyza nasazeni CRM ve spolmosti Asseco Solutions, a.s. a

stavajiciho stavu vyuziti

4.1 Pro¢ implementovat CRM?

DuSan Lapik, obchodnieditel Asseco Solutioniekl: ,,Kvalitni podnikovy software ma
obecr velky vliv na efektivitu firmy, a to v mnoha oldeed. AvSak v dnesni ,,postkrizové”
dokz, kdy se velmifostila konkurence ve vSech ativich, je jiz kvalitni podnikovy
informacni systém — ERP/CRM — bez nadsézky otazkou exastebo neexistence kazdé

firmy.*

Implementacim CRM systéirekonomicky propad spiSe nahrava — je tvrdsi doba,

zékaznici néekaji a kdo bude lepsi a rychlejsi, ten si ukowsits& kus kolée trhu.

Naroky na CRM:
» Schopnost udrZet si a rozvijet stavajici klientskakladnu. Boj o nové zakazniky je
pak jest t¢Z8i a zaujmout dobrou nabidkou je nesnadné.
» Podpora a zefektiwmi procef pro sledovani a organizovani vziade stavajicimi i
potencialnimi zakazniky.
* Maximalizace loajality zdkaznika ziskovost podniku, zlepSeni komunikace

s klienty a efektivejSi vyuzivani addj pro marketingové dely.

Spole&nost Asseco Solutions se nejvice 2aufe na oblast sluzeb. 40% vyridamy
plyne z novych prodéj 35% ze sluzeb stavajicich zakazné25% vynos tvoii rocni
podpora (pausalni poplatek). &lto divodi se firma snaziifzpisobit CRM hlavg na
oblast sluzeb.

Spole&nost ma vysoky peet tiznorodych zakaznik poskytuje Sirokou Skélu sluzeb.
Zameiuje se jak na zakazniky, tak i na dodavatele. Zigg¥adu obchodnich aktivit {p
vystavy, seminge, direkt maily, call centrum,...). VSechny tyto a&kiy firma musitidit,
planovat a vyhodnocovat. Peba kvalitniho nastroje — CRM — je nezbytna.

Vhodns zvoleny a sprawhimplementovany CRM systém poskytriegrg ty sluzby a
produkty, o které zakaznik opravdu stoji. UsnadhchodnikKim uzavirani obchada kromng

udrZzovani stavajicich zakaziikbjevovani a ziskavani novych.



Tendenci posledni doby je, vzhledem k daosti ziskdvani novych zakaziijk
rovnéz silngjSi zangeni na praci se stavajici klientskou databazi,fkdya prostednictvim
analytickych schopnosti samotného CRM provadi hlakgodrobgjSi analyzy dat, hodnoty
zékaznik pro spolénost a modelovani jejich chovani.

Jednou ze zasadnich podminekédsgho fungovani CRM pak také je, Ze nebude
povazovan pouze za IT projekt, ale bude pojimaa suhodoba snaha o zlepSenigé
klienta a utvéeni vzajema prosgsnych vztahi. RovreZ podpora ze strany managementu a
zamestnand, ktefi se systémem pracuji a jsou v kontaktu se zakgzjgkezbyts dulezita,
protoZe bez celofiremnihdigeti neni mozné CRM strategii nikdy plnohodnbesmyslupls

provozovat.

4.2 Konkrétni CRM ve spoleénosti Asseco Solutions, a.s.

CRM systém je saiasti IS, ktery je nazyvan ve spaesti Asseco Solutions VIS
(vnitini IS). CRM systém, ktery pouZziva firma je jednimpradukt, které nabizi. Jedna se o
Helios Green.

Pra: Helios Green?
Tento systém nejlépe spije poZzadavky, které firma mé na IS. Diky tomujeZgejich
vlastnimieSenim, dokaZzi si haipptasobit svym vlastnim konkrétnim pozadéwk
Hlavnim poZadavkem je petba velkého, robustniho systému, jelikoZ spubst jefazena
mezi velké firmy.
Helios Green je nejlepSim produktem, ktery spodest nabizi. Tedy logicky ho sama vyuZziva.

4.2.1 VIS

Vnittni integrovany systém byl implementovan v letec®8 2001. Tomuto
ucelenému systémuegrchézeldada ditich evidenci (systém nastrofi) — evidence
zakaznik, planovani marketingovych aktivit, evidenaélgritosti na trhu, evidence
konkurence, evidence sluzeb, evidence poptavedieree reklamaci, evidence porad, atd.

Postupentasu se z&la utvdet analyza pdeb na vytveeni uceleného systému, ktera
trvala 1 rok.

Hlavnim poZadavek bylo zakomponovani stavajicittiati evidenci do jednoho
systému (progedi). Dale poZzadavek vyuZiti systému pro vSechmmphotiniky. MySleno tak,
aby systém dokézal pokryiaznorodost produkt které jednotlivi obchodnici prodavaji. Také

musi byt zaji&tno pob@&kové zpracovani, i pro pobky na Slovensku.



Rozvoj VISu probih& neustéle. Stéle je spitesti rozvijen, zdokonalovan. Proces analyzy

potreb je také nekafici.

4.2.2 Vnit¥ni skladba Helios Green

CRM systém Asseco Solutions je sloZen ze 3 hlaveéglai a 5 dalSich sekci.

3 hlavni sekce:
» Organizace — seznam firem (zakaznik
» Kontaktni osoby — seznam vSech obchodnich pdrifosiob)
« Kontaktni jednani — evidence jakéhokoliv kontaléwakaznikem; seznam vSech

jednani (aktivit), které v minulosti prebly

5 dalSich sekci:
1. Obchod

- evidence poptavek

- sledovéni potencialnich poptavek, z kterych jsavaieny potenciélni zakazky

- sledovani licence» seznam aktivnich zakaziiila jejich produki

- prehled podpor~ kazdy zdkaznik plati pausalni poplatek (Zatmanci mohou
pomoci tohoto poplatku kontrolovat poskytovani @diSsluzeb v zavislosti na déb
piedplaceni pausalniho poplatku)

- refererni zdkaznici— vybrani zakaznici, kté sphuji urcité poZzadavky

- konkurence— evidence konkurefits ugitymi nalezitostmi

- marketingoveé aktivity— evidence planovanych akci

2. Ekonomicka sekce

pohled na kliova data

- pohled do ekonomiky- viceméns fakturace

3. Sluzby
- poskytnuté sluzby» piehled vSech sluzeb, které byly zakazinikposkytnuty
- implementované zakazky analogie potencialnich zakazektim rozdilem, Ze uz
doSlo k podepsani smlouvy; sleduje se implentemtsym, rozpdet, zakazky ve fazi
implementace (evidence) )
- hromadna Skoleni> evidence seznamu Skoleni (kde, kdy se konaji)stegie

zakaznik ptimo na Skoleni



4. Porady
- evidence porad> zaznamenava se: datmnani, misto konani, kdo se jictastni,

projednavané téma, atd.

5. Ostatni
- znalosti zamsstnance— evidence seznamu zastnané podle jejich znalosti a
dovednosti; vychozi rozhodovaci informace o toraréizakazniky bude mitdity
zanestnanec na starosti(@mmerického klienta bude mit na starost pouzesgaranec
se znalosti anglického jazyka)

4.2.3 3 Kkli¢ové oblasti, dilezité pro pracis CRM

« Organizace
» Kontaktni jednéni

» Evidence poptavek

Organizace

Tato oblast je zattena na identifikaci zakaznika. Obsahuje seznanzpdka

Kontaktni jednani
Prehled jednani, které zastnanci vedli se zakazniky. Pelba zaevidovani vSech

informaci ziskanych od z&kaznika, ktera ligidena nebo zji&a z utitych jednani.

Evidence poptavek

Ukazuje, ktera policka (konkrétni zagstnanec) danou zakazku ziskala nebo
neziskala. Pokud neziskala zakazku, tak peusgla (pr.usgla konkurence — diky lepSim
vztahim s klientem, poskytnuti vySsi slevy, atd.).

Déle ukazuje potencialni zakazky. Z evidence j&tyikteré zakazky jsou aktivab
budou tedy obchodovatelné a v jakych konkrétniékiaich. Z &échto informaci nakizeni
vytvéreji progndzy plani svého odéleni v dalSich rssicich.

Tato oblast je nejdeZit&jSi pro spolénost— existerné zavisla na licencich,
potenciélnich zakazkach (na novych vynosech firmy).

Pomoci evidence poptavek je mozné hodnotit proditiefektivitu obchodnik spole&nosti.



4.2.4 Praktickd ukazka Helios Green

1. Uvodni obrazovka CRM
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Obréazek 11: Uvodni obrazovka IS Helios Green. Zdrojinterni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

2. Priklad osobniho nastaveni CRM
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Obrazek 12: Friklad osobniho nastaveni CRM. Zdroj:interni materiél spolénosti Asseco Solutions, a.s.
V levém sloupci si kazdy zarstnanec vymezi hlavni oblasti, kteréipbiuje ke své praci.
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Riklad:

Organizace
Kontaktni osoby
Konkurence

Poptavky

YV V V V V

Kontaktni jednéni

3. Karta organizace
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DUKLATRUTNOV. s.r.0
27482315 DICICOP: | 0727482318
Platee DiPH: .
Adresa ulice: | Elekirérensks 322
Misto: | Trutnoy
Ps: | 510 Zemé: CR

expozituy.
Praiforma: | sr.o.
Telefon: | 498 852 111,488 852 148,499 852164
Fax | 400841 227

Adresa URL:
Wehoz site ID:

Cashfiow
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Obrézek 13: Karta organizace. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

Do karty organizace se zapisuji hové organizaden).

Na levé strat se vyphuji (idaje spolénosti (naj. nazev spoknosti, adresa (1O, e-
mail, pravni forma, stav ekonomické aktivity, atd.)

Na pravé strahse vyphuje zaloZzka kategorie a zaloZka vztahy. V zaloZztedorie je
uveden typ zakaznika (aktivni, potencialni, byvabgrtner (obchodni, strategicky,
dodavatel), velikost firmy (pet zangstnand), obrat firmy a tyginnosti (vyroba, sluzby,
obchod, statni sprava nebo samosprava, neziskgaaiaace). Dale v zaloZce vztahy jsou
obsazeny dalSitdezité informace o spateosti (nap. v jaké oblasti firma podnikd,
marketingové akce firmy, registiai ¢islo zakaznika, atd.)

Na spodni lidt jsou umistny zalozky, z kterych se daji zjistit dalSi inforeeso firne
(nap. kontaktni osoby, kontaktni jednani, saldo, bankewojeni, referagmi list organizace,
atd.)



4. Karta kontaktniho jednani
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Obrazek 14: Karta kontaktniho jednani. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

Tato karta se vyplje v giipadt, Ze zamistnanec Asseco Solutions, a.s. jakymkoliv
zpasobem jednal s klientem (spéi®sti) a obsahuje zapis z tohoto jednaeitne klicovych
atributi. Nagiklad s kym se jednalo, jakou formou, datum dal§&mani, je-li vysledkem

jednani gjaky ukol, apod.



5. Karta kontaktni osoby
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422170 Ostra Ekon (rog Jos_ckondb) Ontl Luks$ 2008

Obrazek 15: Karta kontaktni osoby. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

Do tohoto formulé&e se vypihuji Udaje konkrétni osoby zakaznika (spolesti). Tedy

jméno, gijmeni, popis funkce té osoby, telefon, e-maileadrdon, atd.

6. Piehled obchodnich poptavek
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Obrézek 16: Fehled obchodnich poptavek. Zdrojinterni materiél spolénosti Asseco Solutions, a.s.
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Toto je gehled vSech poptavek, v kterém se zobrazi vSegbptavky,¢etre klicovych
Gdaji, nagiklad garant poptavky, staeseni, datum, apod.. Jsou zde uvedeny vSechny
poptavky, které se zaevidujisetre zdroje). Tato karta poskytuje informace o tomtlijeg je

poptavka pevzata a jestli jeifpravena k zobchodovanéetre vysledki

7. Karta potencialni zakazky
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Obrézek 17: Karta potencialni zakazky. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

Tento formulé vznika v gipadt, Ze poptavka je zajimava (préSpa) pro spokaost
Asseco Solutions, a.s. . Pokud je zakdzka zajinraléZi se potencialni zakazka.
Tato karta nese informace o tom, kdy se ma zakazkehodovat, s jakou potencialni

jistotou, jaky je proti tomu konkuréni produkt, atd.



8. Karta potencialni zakdzky — zhodnoceni
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Obrézek 18: Karta potencialni zakazky — zhodnocenizdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions,
a.s.

Jsou zde obsazeny informace o tomg@gkeseco Solutions, a.s. zakazku ziskala nebo
naopak z jakychidrzodi potencialni klient daligdnost konkurenci. Tyto informace jsou
dulezité pro zji§ovani konkuretnich schopnosti firmy Asseco nebo naopak nedasfatky

Asseco Solutions, a.s. v konkuéaim boji.



9. Piehled referer®nich organizaci
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o Helios Orange TECHNOMA, spal. s r.0. Dalezalova Lucie 12 Ano Ne Ano
Kortaktni edn
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Obrazek 19: Frehled refererénich organizaci. Zdroj: interni materiél spolénosti Asseco Solutions, a.s.

Tento gehled obsahuje seznam refemeich zakaznik véetrg klicovych udai o nich.

Vypliuje se nazev spalrosti, moznost naudt (NE = zakaznik, ktery nechce byt

navstvovan, ANO = refereini zdkaznik, ktery fize byt navstiven), souhlas se iajagnim

(NE = z&kaznik, kterého nelze pouzit jako referamcjakymkoliv jinym zgsobem

prezentovat jeho obchodni vztah k Asseco Solutiarss), start a konec implementace, garant

Asseco Solutions, a.s. (na koho se v Asseco Sohkjtms. obracet, chci-li vice inform&ci

zajistit ndvavu, telefonni kontakt, apod.)




10. Pit‘ehled realizovanych sluzeb
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Obrazek 20: Frehled realizovanych sluzeb. Zdrojinterni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

Tento gehled obsahuje seznam vSech sluzetidsetych podle individualni
kategorizace, které se realizovaly nebo se reaizovdou, ¥etns klicovych informaci.
Vyplnuje se zde garant sluzby, stav sluzby (@ema sluzba — jiz hotova, poptavka —
rozhoduje se o tom, jestli se bude realizovat, pl&huzba neni uk@end, ale je rozhodnuto,

Ze bude realizovand)
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11. Pi‘ehled marketingovych akci
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Obrazek 21: Frehled marketingovych akci. Zdroj: interni material spolénosti Asseco Solutions, a.s.

Na této kart jsou zobrazeny vSechny akce, které se realizdpriulae je vidt, jestli je

marketingova akce ukdana nebo planovana, datum zahajeni, datumagkontyp akce, atd.
12.Pi‘ehled porad
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Obrézek 22: Fehled porad Wetné ukazky boda porady. Zdroj: interni material spolénosti Asseco

Solutions, a.s.
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Je zde zobrazeno, jak vypada konkrétni porada. @atlyn &as porady, typ porady

(nap.strategicka porada); misto, kde se porada koréngnosoby, ktera poradu vede, atd.



5 Zhodnoceni a navrh na zlepSeni

5.1 Zhodnoceni

CRM je povazovano ve spaleosti za vysoce nadimérné. Spolénost Asseco
Solutions, a.s. je nositelem know — how. Da se f#dgpokladat, Ze na domadidé bude
CRM feSeno na nejvysSi mozné drovni.

Dukazem vyborné kvality CRMeSeni miZe byt fakt, Ze je usgre nabizeno, getre
metodické podpory, a aplikovanaadéach jinych spotaosti, & uz vyrobniho, servisniho
nebo obchodniho charakteru.

Oblasti CRM je ve spotmosti Asseco Solutions, a.gikfadan vysoky vyznam, nebo
je zde pimy vliv na vynosy plynouci z obchodnich aktivibpgeje tohotdeSeni.

Oblast CRM prochazi neustalym kontinualnim zlep&awé coz je planovano i do budoucna.

Nap‘iklad v podoB inovaci.

Asseco Solutions, a.s.éha 2.1.2010 kontrolni audit na dodrZzovani pracgiggaormy
ISO 9001:2000. Vysledkem geni byla sama pozitiva. Nejigich kvalit evidence CRM
feSeni dosahuje dikygsné a snadrdohledatelnostidat,jednoznatnosti (spolehlivost
informaci, které jsou v evidenci uloZenigentifikovatelnosti (je jasi dané co a kdosthl)

aprehlednosti(transparentnosti).

5.2 Navrh na zlepseni

Asseco Solutions, a.s. se bude #&mat na 3 oblasti naviina zlepSeni:

1. Konsolidace (slo¢eni) dvou nastroji, které vyuzivacéeskacast firmy (vyuziva
Helios Green) a slovenské&ast firmy (vyuziva Microsoft CRM).
NejlepSimieSenim by bylo, kdyby @kfirmy vyuZivaly spolénéieSeni. S ohledem na
historii dat a technické zdzemi ovSem neni v ¢hitdli aktuélni sjednoceni systému
do jedné platformy.
Cesta, kterou se nyni spéitest bude ubirat je takova, Ze jednotkésti spolénosti
budou propojeny tak, aby mohlo dochazet k ¥jéndat. Data Helios Green budou
totoZné s daty Microsoft CRM.
Pfinos— obe ¢asti firmy budou mit stejné informace

Nevyhoda— K této vynené budou stale slouzit dwizné aplikace.
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2. Zvyseni (zlepSeni) propracovanosti systému evidenad&izeni obchodnich
zakéazek.
Tim ma spolénost Asseco Solutions, a.s. na mysli vysSi promatostiizeni
obchodnich fileZitosti, konkrét& poptavky a potencialni zakazky. Cilem je
dosahnout podpory systému pro aplikovidnéni obchodu metodou Solutions
selling'®.

3. Zajistit, aby uZivatelé CRM vkladali do systému now a aktualizovana data.

19 Solutions selling = mezinarodiznavana metoda vyzhgici se utitymi principy, které kvalitNi CRM musi

podporovat.
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Zaver

Tématem mé diplomové prace byla ,Metoda CRM v aaikna firmu Asseco
Solutions, a.s..”

Aktualné se nachazime v débkdy si zadna firma neiie dovolit zbyténé ztracet
existujici zakazniky a potencialni obchodiilgZitosti. Pozitivni postoj klieiit je pritom
velicina, jeZ je velmi kehk& a je nutno ji dlouhodstbudovat. Proto firmy v s@asné dob
vyvijeji stale vice usili, aby pochopily ,své" zakdky a byly jim schopny najit a dodat pravé
feSeni v pravgas. Nesté jen mit na pati poZzadavky zakaznik Vyplaci se spolupracovat
s nimi v plném smyslu toho slova. CRM se dnes pstdva kléovym prvkem pro vykonnost

podniku. Ulohou CRM je totiz udrZet figrspokojeného zékaznika, ktery se vraci...

Oblasti CRM je ve spotmosti Asseco Solutions, a.gikpadan vysoky vyznam, nebo
je zde pimy vliv na vynosy plynouci z obchodnich aktivibpgeje tohotdeSeni. Proto se
firma snaZzi neustale tuto oblast kontingattepSovat. NejtSich kvalit evidence CRNeSeni
dosahuje diky f&sné a snadné dohledatelnosti dat, jedniowsdi, identifikovatelnosti a

pirehlednosti.

Hlavni cil mé diplomové prace byl splién, jelikoZ jsem vymezila zakladni funkce a
principy, kterymi se vyznafuji CRM systémy a provedla analyzu nasazeni CRM ve

spolenosti Asseco Solutions, a.s¢gtné zhodnoceni a navrli na zlepSeni.

Spole&nost Asseco Solutions, a.s. se bude&awmat na 3 oblasti navilna zlepseni:
konsolidace (sloteni) dvou nastraj, které vyuzivéeskacast firmy a slovenskéést firmy
(jedna se o nastroje Helios Green a Microsoft CRMMySeni (zlepSeni) propracovanosti
systému evidencer&zeni obchodnich zakézgk/SSi propracovanosizeni obchodnich

prileZitosti) azajiseni, aby uZivatelé CRM vkladali do systénava a aktualizovana data.
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MNa& zakaznik nad pan. Toto rienl platilo uf za Easd nadich pradédeckl
3 platl dodnes. Aviak zatimco prad@detek podnikatel Tdil vatahy se swi-
mil zakaz niky Intuitivng 3 zpravidla osobnd, dnednl podnikatel & manaer,
pokud chie ziskat naskok pfed konkurencl, wyuZfva pomoc informadnich
tachnologil. Tuto oblast Einnosti prakticky kafdého podniku Tesi systém, £
lépe Teteno tast podnikevého informatniho systému, CRM (Customer Re-
lationship Management). Jeho dkolam je identifikace, zajist&nl a udrZeni si
zakaznlkd. Diky CRM je spoletnost schopna |épe Hdit 3 koordinovat interak-
ci s klientem naphié celou firmou.

flzenlvztahu se zakaznlky Je dnes jednou z kiitowych aktivit pro podnikani
kaidé firmy napfiE oblastmi podnikdnl. MNestatl toti# Jan mit na pam&ti
pofadavky zakaznikd, Vyplacl se spolupracovat s nlmiv plném smyslu toho
slova, CRM slou#i k identifikacl, zafit&nl a udrZen| si zakaznlkd. Diky CRM
je spolefnost schopnad |épe Fidit a koordinovat interakel s klientem napfiE
celou firmou, nebot systdm pomaha k dokonalému wyuitlkaidého kontak-
1t se zakaznikern. Pokud choeme wyslovit definici, pak CRM je nastroj pro
zlskavanl a thd&ni avyuivanl informacl o zakaznicich s cllem 2wait efek-
tivity péte o né.

B sy

Loy,
1

e |
1

-
|
I
i
'
|
I
|

o
|
|
1
'
|
|
1

it

Falita o CRM od spoleénostl GARTNER:

# Clobalnhwidaje na CRM v roce 2008 - 8.1 miliardy USO, co
pledstavuje 231% nanist oproti 2006 (ze 6.6 mid)

» NejvEtsi podil na calkovém ristu byl zaznamenan na nowvich trzich
- Blizky wychod, Afrika a zejménavychodni Evropa

Jak spriavné vybrat?

Obecné se da Ficl, Ze pokud choe firma preélt 3 prospervat v dned nlm vys-
oce konkurenénim prostfedl, bez CRM se rozhodn® neobejde. Indikdtorem
riutnosti potzen! CRM je viak konkrétns napfiklad potfeba zkracen! prode-
Iniho oykh & pofadavek na zwjSenl produktivity servisnich pracovnikd
aloajality zakazniki.

Podle jakého kiite sl vdak mi firma zvollt privé to
reseni, lteré bude nejpfinosnéjsi z hlediska jejich
potieb?

V poslednidobs se diferencovaly rizné fommy CRM, umaZ fiujiclautomaticks
procesy, Ty pornahajl Hoit vatah se souéasmymi zakazniky, zlepsit identi-
fikaci potencidlnich zakaznlko, Hdit marketingowé kampang, posilit vetakhy
s obchodnimi partnery a samozTejmé posilit loajality zakaznlkl, Pro urtenl
ktery model je nejlépe vyufitelny zale?i pfedeviim na typu spoletnost
ana jejich cllech. Spoleénost s dzkou specifikacl a portfoliem vyrobkd je
bezesporu vhodnym kandidatern pro jedno CAM Teenl, zatimeo ta, ktera
planuje otaviit zakaznickou linku 3 zatind s marketingemn cilerym na velky
potetzakaznlko, bude spokalengfE s Jimm typem systémil.

Steiejni e dokazat sl vybrat | spravného” dodavatele. Ten wam pak bez-
pochyby dokafe zavést systém pro konkrétnl byznys ve spravnou dobu
aza .spravnou” cenu. Rozhodné by nebylo vhodné pFistupovat kb
systému £ jeho dodavatele pouze z hlediska ceny nebo znamaosti znatky,

Rizeni vztahi se zakazniky - Customer Relationship Management

atkolioboli je bezesporu diileZité, Velmi podstatné jsou také reference od
firern z piibuzného oboru a v neposlednl Fadé pak historie a stabilita do-
davatela. Nezbytra |e samozfejmea také dikladna analjzawvichozl situace,
stejni jako jasne stanowenl clida strategil firmy, ktera CAM kupuje.

Konkrétni moZnost

PR wibBn dodavatele pravd&podobnd narazite na spoustu nabldek
CAM slibujicich nesporné wyhody daného FeSenl. Spoletnost Asseco
Solutions, a.s. vamvEak pFin2&l informaknl systém Hellos Orange, ktery
krom& standardnich benefith nablzi jednotné Hzeni calého zakaz nického
iwotnine cyklu (customer life oycle) ahlavnd ping wyugitl t@sneho
propojents tzv. hack-end a front-end systémyinapt.: fakturace, Gfetnictyl,
majetek. Fizen(vyroby, obdh zho#l atd). Takowé propojenl doda celérmu
‘TeSenl podstatnou wihodu ve formE zviSenl provoznl efektivnost skrz
cely hodnotowy FetBzec. Nespornou vyhodou je také jednotny a komplexni
pohled na zakaznlka s moZnostl wyhodnocovani od preotnich dokladd a
po jednotlive Ofetnl zapisy,

Helios Orange CAM  nenl pouze jednim 2 moduld - Je hlavng strategil
pFistupu ke wEem Informacim owadich zdkazniclch realizovans jednot-
mym nastrojem. Jebo cilem je rychle poskytnout pfesné ty spravné infor
mace, kterd potfebujete pro spravnd rozhodnuti (cof e i mottern na&i
spoletnosti).

Vyhody tésného propojeni CRM a ERP systému aneb

prot nekupovat samostatné CRM?

B orientace na operafni efektivnost skrz cely FetBzac wytwaTe)icl
hodnoty pro zakaznika

B usmérnéné, jednolité obchodnl procesy

b jednotg (konzistentnl) pohled na zakaznika

b podpora rozhodovdnl skiz vEachny hlavnl Einnosti podnika

P (spora naklzdd v porovnanl s implementacl samostatného CRM

B yiechny obchodni Informace v jedné databazl

b obecn® nifsl ndroky na phzpdsobovanl systému

B rychlejdl nasazenlv porovnanl se samostatni stoficim CRM

Oblastl Fizeni vztahd se zikazniky a funkclonallta
Hellos Orange:
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Rizeni marketingu:

¥ |dentifikace potencialy trhu

¥ Tvorba marketingovaho planu (od strategie a# po jednotiivé Okoly)

b= Planovani, Hizenl a vhod nocovani marketingowych kampanf

¥ Sladovani marketingovych aktivic u zakazniko

#- Sladovani prodejnosti produkt dle jednativyeh dimenzi (stfediska,
regiony, zakazky, Zamastnanci)

Obchodni proces:

¥ Sladovaniobchodnich pfilefitost!

P Bvidence aktivit

& Planovani obchodnich zakazek

b yhodnocovani obchodnich pleditostl
B Aktivity obchodnika

¥ Rozpracovanost v mésfcich

b (IspEnost pHlaZitost(

Helips Oranga - Sledovinl potencislnich pilazitostiveetne grafu

Servls a sluzby:

P+ Realizace obchodnich piipadd (miZe byt realizovana | samostatnd
swyuitim dalich moduold, napf: Alzenl projekti, Woba)

» Evidence pofadavkl (dispetink)

¥ Clengni servisnich zasahy

B Reklamace

B Servisni zasahy

B Pravidelng navstivy

B Pridelowani Okold pro servisni techniley

B Planovani pravidelnych revizi, kantral

B Sladovani nakladl na servisnl zasahy

b= yhodnocen! prodej nahradnich dild a sluZeb
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Helivs Drange - Prehled servisnich whazd dle jednotiivichzatlzenl 2 polazek

Souvlisejici oblastl a navazna reseni, kiteré muzeme
Ik Hellos Orange CRM nabidnout:

¥ futomatizace procest (Workflow)

# Rizenl toku dokument a jefich evidence

» Prozentace a zadav anl informacl na webu {B2B Tetenl, eShop,
mobiinf porcal)

b Mabilni feSenl pro obchodniky, skiadniky, servisni techniky

p Vyhodnocowani {Helios Inteligence, Manaderské mz hranf)

Co prinasi Hellos Orange CRM:

¥ |odnotnou databazi

b= Silmy nastroj s vysokou mirou pfiz pdsobitelnosti

b Provazanost informack celym IS (ekonomika, sklady, wiroba)
b Vyhodnooovacl nastroje v zakladu

¥ Pfidanou hodnotu v oblasti dokumeanti

¥ Integrovang nastroje komunikace pfes e-mail, tel, sms

¥ Provazanost s M5 Dutlook - e-maily, kalendaF

P Provazanost s MS Word, M5 Excel

Hlavni ddvody zavedeni CRM:

» téméeF univerzaini trend zamEFovani se na zdkaznlka (customer
centricity) bez ohledu na ekonimickou situac

* potfeba odhadovat budouc! poptavku 3 efekty marketingowych akel
z dinvodu 2wy sujlcl se konkurence

W zyiEony tlak na navratnost investic do marketingu (return on
marketing imvestment) - marketéfi se musi stale vice spoléhat na
technologie (anakjza poptavky, chovani spotfebiteld)

E8. | Obchodni proces
=Y Aktivity
@ PrleZitosti
& Obchodni jednani
T Realizace OP
@ Pozadavky na servis
] Moje nabidky
& Moje (ikoly
&F Obchodni pfipady
il Prehled kontaktd
B) Faktury vydané
= @ Servis a sluzby
T Realizace OP
&8 PoZzadavky na servis
t.) Servisni vykazy
\[h Servisni karty
& Moje tkoly
4] Vydané objednavky
E) Faktury vydané
= & Rizeni marketingu
& Seznam firem
=% Marketingové akce
~{@ Directmail
& seminare
@ cCallcentrum
& Kampané
2 Moje tkoly
I} Podklady

2




B} Pripadova studie:

SEW Eurodrive - , Jak pristupujeme k CRM
a co nam to prinasi ?*

Spoletnost SEW-EURDODRIE, to je pohyb, tradice, Inovace, kvalita
aservis - swwm zakaznfkdm to jeji pracovnici dokazujl denné pfes 75 let.
Pohybujl nejen nestetnym| pasowyml dopravnby, napojovymi stateciml
linkami, stfechaml sportovnich stadiond, Stérkovn ami, montaZnimi Nnkami,
procesy v chemickém primysiu, va&liml zavazadly na letlstich nebo vaml
samotmyml na pohyblivwch schodech a chodnicich; pohybuji se také onl
sami - a nezastavugi sel KaZdy den se u nich 500 wzkumnyeh awvojowych
pracovniki podili na wnalézanl budoucnostl automatizace pohond, aby ji
pfitom opét o trofku zlepsHi.

Po celém svBtE md SEN-EUROCORIVE ptes 12 000 zaméEstnancd. BEhern
sveho vivole se spoletnost wypracovala v oboru automatizace pohond mezi
pFednl wjrobre, s obratam as| 18 millardy £ V Eeské republice dnes SEW
zaméstnava wice ned N5 pracovnikl, vietng wlastnl konstrukce, servisu,
obrabénl a mantaZnich pracovnikd. SEW je, podobn® jako je tomu ve svEtE,
také lidrem trhu v £R.

Trochu histarle

WEe zatalo objednavkou zakladnl DOS verze systému Helios v race 1997, koy
simanagement spoletnosti uvBdomil potfebu informatniho systému. V dobd@
pFechodu na na Helios 10 (Windows n&stupce pivodniho systému)v roce 2001
se0 CRM je5tE pofdd newvaiovalo, systém pouiivalo toti pouze pEtu vateld
Zejmeéna v ekonomickych modulech. Netrvalo dlouho 3 postupny wivojem,
azejména diky snaze oorentacl na Fizen( firmy na zakladé pofadavki
zakaznikl, se spolefnost zatala zabjvat tématem CAM. Tehdy se psal rok
2004, aviak samotré vybErové Hzenl na dodavatele CRM fedenl (a3 dalfich
oblastl jako napf. Hzenl wiroby) bylo zahdjenao 22 v poloving noku 200E.

Systém Hellos aniv tomtowbéru proti sling konkurenc nezklamal a postupné
byli zahdjery prenl prace ve forme zpracovanl implementaénl studie, ol byl
zatatek integrace CAM strategie ve spolefnosti. Je tfeba uznat, #e obdobny
projokt byl v té dob u systému Helios 10 (dnes Helios Orange) spie wjim-
kou 3 obrovsky podil na konedném Ospdchu projektu mél jak management
spoletnosti, tak ijednotiivi zam&stnancl. Oblasti CRM rozuméll a dokazall
pFinést mnofstyi viastnich napadd ajasng definovamych pofadavkl, cof
v konetnérn disladku sling ovlivnilo kvalitu implementace.

Dnes ve spole€nosti SEW Eurodrive pracuje se systémem Helios Orange pfes
CO ufivateld, z toho 30 wyuZiva pH své praci modul CAM 310 z nich se 2abyva
spravou servisnl Einnostl, To jsou pouze ta nejdoleEitgjsl fakta, kierd pro nds
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tyla podnétem k otizkam, spojerym s implementac] CAM v sy stému Hellos
Orange, kterg jsme polodili lidem ze spoletnosti SEW EURODRIVE;

Kterd ze zakladnich oblasti CRM definovanych z pohledu Helios Orange jsou
provas nejdile icd 5l a prot ?

NejdilefitajEl je obchodnl proces. Aktualng se nachazimawe fazi hledanl
zplOsobu prezertace dat dale do obchodniho tymu, sledovani w kannost
zakaznika. Diledite je také whodnocani aktivit 3 kontrola tinnostf obchod-
niho tymu. Z tohoto pohledu je také dilefité zpHstupn&nl infarmacl o zaka-
znikovi napfiE calou firmou,

které plinosy CRM z pohladu managementu a vatich zakazniki povaiujete
Za nefwyaz ngjE?

Nejvic wyuZ vany je servis. PHnosem Jsou limity zakaznlkd, pfehled obchod-
niho tymu o senvisnich zakazkach. Planovamym pifnosem pak je pfehled ob-
chodnika owikonnosti zakaznlka.

‘Vedio nasazenl CRM k néjakym organizatnim zménam? Nebo spiSeca
zménllo CARM v Halios Orangev organizatal struktufe, tinnostl

a3 odpovednosti pracovnikl, manaZem?

Nasazenl CAM do&la ke zménamv monitorovanl a wwmahanl pohledavek.
Doklo k d8lba prace mezl G2tarnou a obchodnikem. Dochazi kwyuvani
planowani schizek a timdojde ke kontmle wyiifenosti.

Ktergs moduby Helios Orange v ramci funkcionality oblast CAM vyuEhate?
Workflow (pouze na servisni Einnost), Nakup 2 prodaej, Fakturace, Saldo

Co|e prowas nejdilefitsEi 2 funkcionality Helios Orange souvisajicis CRMY
Zawvelmi dilefité povaZuli kontakty k organizacl, tedyiiselnlk kontaktnlch
osob a neméndvztah organizace a koraktnl osoby (oof ma viastnl zada-
wacl plugin) Taka valmi tasto wuiivdme statisticks wyhodnocowvanl zaznami
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Priloha 2 - Elektronicky dotaznik
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Priloha 4 - CRM Helios Orange (diagram)
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