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ANOTACE

Bakalarska prace se venuje zhodnoceni dopadit zavedeni CRM do informacniho systemu
podniku. Vybranym podnikem je vyrobni druzstvo Cyklos Choltice. \ prvni casti této prace jsou
vysveétleny zakladni pojmy souvisejici s hlavnim tématem prdace. V druhé casti prace je popsan
soucasny stav ve vyrobnim druzstvu a navrh zmen po zavedeni CRM systému. Zaver prdce
obsahuje doporuceni pro vyrobni druzstvo.
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TITLE

Evaluation of the impacts of implementation of CRM into the company s information system

ANNOTATION

The bachelor's thesis deals with the evaluation of the impacts of the implementation of CRM
into the company’s information system. The selected company is cooperative Cyklos Choltice.
The first part of this thesis explains the basic concepts related to the main topic of the work.
The second part of the thesis describes the current situation in Cyklos and the proposal of
changes after the implementation of the CRM system. The conclusion of the thesis contains
recommendations for company Cyklos.
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Uvob

Dlouhodoba a kvalitni komunikace se zédkaznikem je v dneSni dobé pro podniky velice
dalezitd. Napomaha jim odlisit se od konkurence, oslovit a nasledné ziskat nové zdkazniky

nebo zacilit na spravny segment potencionalnich zakaznik.

Na trhu se nachézeji rizné informacni systémy, mezi které patii i systémy zabyvajici se
pravé moderni marketingovou koncepci dlouhodobého fizeni vztahu se zakazniky. Jedna se
o0 samostatné CRM (Customer Relationship Management) systémy nebo moduly, které jsou jiz
soucasti ERP (Enterprise Resources Planning) systému. S postupem novych technologii je

vyuzivani ERP systému dnes jiz béZnou pracovni pomtiickou vétSiny firem.

Cilem této prace bude zmapovani soucasného stavu z hlediska vyuZivanych
informacnich systémi, navrh zlepSeni zavedenim CRM s vyuZitim nastroji pro

zmapovani firemnich procesii a zhodnoceni navrZenych zmén.

Pro zmapovani soufasného stavu vyuZzivanych informacnich systémi, navrh zlepSeni
zavedenim CRM a zhodnoceni navrzenych zmén bude vybrana konkrétni firma, jejiz data

budou v této praci pouzita.
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1. UVOD DO PROBLEMATIKY CRM SYSTEMU

Uvodni kapitola prace chce seznamit &tenafe s problematikou CRM systémil. Vysvétlit

zakladni pojmy, které s timto tématem souvisi.
Informacni systém

Informacni systém (IS) je soubor informacnich technologii (hardware a software), lidi, dat a
procest, ktery zajistuje sbér, pienos, zpracovani a uschovu dat. Uéelem IS je tvorba prezentace
informaci, které maji slouzit uzivateli ve spravny ¢as a mnozstvi tak, aby je uzivatel mohl

pouzit pfi rozhodovani a fizeni. [1]

1.1. Podnikové informacni systémy — Enterprise Resource Planning

Pro informacni systémy Enterprise Resource Planning se v praxi i literatufe bézné pouziva

zkratka ERP.

., ERP je charakterizovan jako typ aplikacniho software, ktery umoznuje rizeni a koordinaci
vSech disponibilnich podnikovych zdrojii a aktivit. Mezi hlavni viastnosti ERP patii schopnost

automatizovat a integrovat klicové podnikové procesy, funkce a data v ramci celé firmy.* [1]

ERP systétmy poméhaji podnikiim v oblasti dodavatelského fetézce, pfijmu materialu,
skladového hospodafstvi, pfijimani objednavek od zékaznikli, planovani vyroby, expedice

zbozi, ucetnictvi, fizeni lidskych zdroju a v dalsich podnikovych funkcich. [1]

Z definice ERP systéma vyplyva, Ze se jednd o aplikace, jejichZz softwarova feSeni
napomahaji integrovat, automatizovat a sdilet data uvnitt podniku v redlném case. Pocinaje
planovanim, nakupem materidlu do skladu po vydej materidlu ze skladu, ziskavani zakazek

véetné nasledné expedice, planovani vyroby, vedeni Gi€etnictvi az po fizeni lidskych zdroji.[2]

Informace jsou klicové pro plynuly chod jakéhokoliv podniku. Z toho divodu potiebuje mit
podnik dostatek informaci ve spravny ¢as na spravném misté a v odpovidajici kvalité. Pokud

podnik bude spravné vyuzivat ziskané informace, mize se stat konkurenceschopn¢j$im na

trhu.[3]

Vstupy a vystupy podnikovych informacnich systému tvoii data, ktera jsou vkladana prave
do ERP systému. Data jsou dale zpracovavana, monitorovana a na jejich zakladé¢ jsou tvoieny

reporty.[4]
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Jak je vidét na obr. 1, ERP tvofi jadro podnikového informac¢niho systému, které mitize byt
rozsitené pomoci aplikaci SCM (Supply Chain Management), CRM ( Customer Relationship

Management) a BI (Business Intelligence) na takzvané rozsifené ERP neboli ERP II. [2]

dodavatelé <:> SCM ERP CRM <:> odbératele

Obrazek 1 - Schéma rozsireného ERP
Zdroj: [2]

Informacni podnikovy systém tvori [3]:

Technologie — (hardware a software) které zajist'uji uzivatelim ziskani, ptenos, zpracovani

a uchovani informaci (dat).

Data — udaje, které jsou vkladany do informaéniho systému, aby mohly byt pozdé&ji
zpracovany, vyhodnoceny a uchovény. Je kladen velky diraz na kvalitu dat. Pro spravnou

funk¢nost informacéniho systému musi byt vkladana data Gplna, spravna, ptesna a aktualni.

Lidé — uzivatelé informacniho systému. Jsou to oni, kdo vkladaji data do systému nebo

naopak vyuzivaji informace ze systému pro svoji praci.
Funkéni moduly ERP
ERP zahrnuje zejména tyto hlavni oblasti [2]:

Logistika - tato oblast zahrnuje napft. piijeti obchodniho ptipadu, tvorba objednavky,

planovani materidlu, nadkup od dodavatelii, skladovani, vyroba (plan, realizace), expedice.

Finance podniku — zahrnuje vedeni finan¢nich operaci podniku jako napi. financni

ucetnictvi, nadkladové ucetnictvi, controlling, investicni majetek, mzdové naklady, vykaznictvi.

Personalistika — lidské zdroje — zpracovava kmenova data o zaméstnancich a v této oblasti
se nachazi napf. profil zaméstnance, analyza prace, pozadavky na mnozstvi a kvalifikaci

budoucich pracovniki, ndbor novych zaméstnanct.
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1.2. Podnikové informacni systémy — Extended Enterprise Resource

Planning

Pro rozsiteny podnikovy informaéni systém tedy Extended Enterprise Resource se v praxi i

literatuie uziva zkratka ERP II.

Moduly rozsifeného systému ERP neboli ERP II mohou byt implementovany do
informacniho systému a mohou tak zajistit integritu nejen uvnitf podniku, ale i smérem

k dodavateltim, obchodnim partneriim a zakazniktim. [2]
Mezi hlavni oblasti patii [2]:
SCM (Supply Chain Management) — fizeni dodavatelského fetézce,
Bl (Business Intelligence) — manaZersky informaéni systém,

CRM (Customer Relationship Management) — fizeni vztaht se zakazniky.

1.2.1.  Supply Chain Management - SCM

,,SCM — Fizeni dodavatelskych retézcii predstavuje soubor ndstrojii a procesti, které slouzi
K optimalizaci Fizeni a k maximdlni efektivite provozu vSech clankii celého dodavatelského
retézce s ohledem na koncového zdakaznika. SCM jsou konkrétnim prikladem vzajemného
propojeni dodavatelii s odberateli na badzi informacnich a komunikacnich technologii.
Prostrednictvim propojeni a vymény informaci mohou partneri v ramci retézce spolupracovat,
sdilet informace, planovat a koordinovat celkovy postup tak, aby se zvysila akceschopnost

celého retézce. “ [2]

Definice SCOR (Supply Chain Operation Reference - model) charakterizuje pro SCM tyto

nasledujici komponenty: plan, nakup, vyroba, expedice a reklama. [5]

1.2.2.  Business Intelligence - Bl

,, Bl — manazersky informacni systém predstavuje sadu konceptii a metod urcenych pro
zkvalitnéni rozhodovacich procesu firmy. Poskytuje podnikim prostiedky pro sbér a analyzu

dat, které usnadnuji reporting, dotazovani a ostatni analytické cinnosti. ** [2]

Modul BI nabizi podrobné informace za delsi ¢asovy tisek formou piehlednych tabulek a
grafli, které zobrazuji analyzy, trendy ¢i korelace rtiznych jevli a napoméhaji k usnadnéni
rozhodovani v podniku. Data, ktera jsou vkladana do BI, pochazi nejen ze systému ERP, ale i

z moduld CRM nebo SCM. [2]
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1.2.3. Customer Relationship Management - CRM

,»CRM zahrnuje vsechny procesy komunikace se zakazniky, jejich vzajemnou koordinaci,
sladovani a rizeni. Cilem je budovat spokojené zakazniky, dlouhodoby vztah s nimi a ziskavat
nové zakazniky. Nastroj podporujici Fizeni vztahu se zakazniky musi umoznit ukladani dat
0 zakaznicich a o aktivitach firmy vici nim - tedy historii vzajemnych obchodit a historii
komunikace se zakaznikem. Pomdha sjednotit pohled na zakaznika a sjednotit vSechny procesy
souvisejici se zakaznikem. Zahrnuje velmi Sirokou sadu procesu a funkci, které se mohou lisit
podle typu zdkazniki, typu firmy a podobné. “ [6]

CRM je rozsifujicim komponentem ERP II, jehoz hlavnim tukolem je vytvareni a
zdokonalovani vztahti se zdkazniky, coz s sebou nese potenciondlni pfinos pro podnik. CRM
systémy maji za ukol zajistit jednotnou databazi informaci o zdkaznicich a jejich potiebach bez
nutnosti komplikovanym zptisobem dohledavat a synchronizovat jiz ziskané informace z jinych
vyuzivanych informacnich systémi. Jednotna databaze by méla obsahovat aktualni a pravdivé
informace o zékaznicich. CRM systém by mél slouzit nejen jako jednotné databaze informaci,
ale mél by zaroven tvofit centrum spravy zakaznickych informaci a mél by slouzit jako brana
pro vzajemnou interakci se zékazniky. Software CRM napomaha podnikim k dosahovani jejich
cilti v oblasti vztahti se zakazniky tim, ze méfi klicové ukazatele vykonnosti ziskané prave

prostiednictvim softwaru CRM. Nasledkem toho pak podnik zvySuje svoji efektivnost. [7]
Zéakladni funkce a vlastnosti CRM [8]:

e evidence zakazniku a kontaktd,

e cvidence obchodnich pfileZitosti,

e cvidence dokumentl (smlouvy),

e sdileni informaci mezi spolupracovniky,

e zasilani nabidek na adresu zakaznika,

e zasilani elektronické posty (e-mail),

e zasilani SMS,

e webove stranky podniku,

e podpora zékazniki,

e call centra — umoznuji aktualni feseni potieb zakaznikd,

e socialni sité (facebook, instagram,...).
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Operativni CRM

Operativni CRM se vénuje té ¢asti CRM, ktera se tykd automatizace obchodnich ¢innosti.
Poskytuje podporu podnikovym procesiim a zahrnuje prodej, marketing a sluzby. Zabezpecuje
kazdodenni fungovani a realizaci kontaktd s klientem. Kazda operace se zakaznikem je
zaznamenana do jeho historie kontaktii a kazdy pracovnik mize z této databaze Cerpat potfebné
informace. Ziskané informace pak mohou pomoci pfizplisobit a nabidnout zakaznikim
produkty ptimo podle jejich potieb. Operativni CRM byva v podnicich nejvice rozvinuté. [2]

Analytické CRM

Analytické CRM slouzi pro podporu strategického rozhodovani uvnitt firmy. Data, ktera
jsou automaticky sbirana v opera¢nim systému, analytické CRM zaznamenava, zpracovava,
analyzuje, nasledn¢ interpretuje a uchovava, coz umoznuje ziskavat piesnéj$i znalosti
0 zékaznicich, jejich ziskovosti, o segmentu zékaznik. Dale vysledky analyz mohou

predpovédét chovani zakaznika v budoucnosti. [9]
Data o zakaznicich mohou byt analyzovana z riznych pohledi jako napt. [9]:
e navrh vhodnych cilenych marketingovych kampani,

e analyza chovani zdkaznika slouzici k podpote prodeje (stanoveni vhodnych cen,

vyvoj novych produktti apod.),
e manazerska rozhodnuti (finan¢ni predpovédi, analyzy profitability zdkaznikd, apod.)

Vybér vhodného CRM

wevr

pfimo vyhovovat potfebam podniku, do kterého bude implementovana. Je nutné posoudit, zda
vSechny funkce daného CRM jsou vhodné pro ur€ity druh podnikani, protoZe systém s nejvétsi

funkcionalitou nemusi piedstavovat nejlepsi vhodnou variantu. [8]

Otazky, které mohou zasadné pomoci pii vybéru spravného CRM systému [8]:

e Jaky druh komunikace se zdkazniky ptevazuje? Elektronickd komunikace nebo spise

osobni komunikaci prostfednictvim obchodnich zéastupcti?
e Potiebuji néjakym zpiisobem segmentovat zdkazniky pro naslednou komunikaci?

e Mam podepsané dlouhodobé smlouvy se zadkazniky a potiebuji informace z nich pfi

jednéni s nimi?
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e Potiebuji ptichozi pozadavky od zdkaznikii evidovat a vytizovat?
Implementace CRM

Implementace CRM se nedotyka pouze obchodniho nebo marketingového oddé€leni podniku,
ale zahrnuje spolupraci napti¢ vSemi podnikovymi funkcemi. Vyzaduje vymezeni veskerych
klicovych procesii a ¢innosti, které jsou potfeba zabezpecit, a specifikaci tkolt, jez je tieba

plnit. [9]

Implementace CRM do systému vede ke zvySovani efektivnosti stdvajiciho obratu a zisku

firmy. Musi tedy do podniku pfinaset jisté vyhody jako napt. [10]:
e optimalizace nakladi na komunikaci se zékaznikem,
e vyvoj produktl podle aktudlnich potieb zdkaznika,
e schopnost prodat vyrobky a sluzby, spokojeny zékaznik.

Poprvé se pojem CRM (Customer Relationship Management) objevil v roce 1990 v USA ve
spojeni s technologiemi orientovanymi na zakazniky. Z pocatku byl tento pojem vniman
podniky pouze z tzkého a taktického hlediska jako dil¢i a podptirné feSeni kontakti se
zakazniky. Postupem €asu bylo toto ziiZené vnimani CRM propojeno do koncepce marketingu
vztahl se zdkazniky. Tento vztah vymezil Gummesson, ktery tika, ze ,, marketing vztahii je
forma marketingu, zaloZenda na interakci uvniti sité vztahi. Zatimco CRM se tyka hodnot
a strategii v ramci marketingu vztahu se specifickym durazem na vztahy se zakazniky, které jsou
dovedené az do praktické aplikace.” [11] CRM by mélo byt vnimano jako celistvy piistup
k managementu vztahti se zakazniky, pokud tomu tak neni, byva jeho implementace obvykle

neuspésna a neni spojena s zadoucim zvySovanim vykonnosti podniku. [9]
Cile CRM

Cilem CRM je budovani nadstandardnich vztahti se svymi zdkazniky, které jsou pfinosné
pro ob¢ strany, jak pro podniky, tak pro zakazniky. Bez individualnich vztaht se zdkazniky
musi podnik vynakladat velké usili na pfesvédceni zadkaznika, aby zvolil pravé jejich vyrobek.
Budovani nadstandardnich vztahii napomaha k udrZeni zdkaznika. Zakaznik pak nema potiebu
ptejit ke konkurenci a koupit si vyrobek jinde. CRM tedy cili na zvySeni loajality zakaznika,
ziskani novych zakaznikd, udrzeni stavajicich zakaznikd, stanoveni priorit zakaznikd, zvySeni

uspésnosti obchodnich ptipadl, snizeni administrativnich naklada atd. [10]
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2. INFORMACE O VYBRANE FIRME

Tato kapitola popiSe vybranou firmu a jeji organiza¢ni strukturu. Vybranou firmou je
vyrobni druzstvo Cyklos Choltice. Logo této firmy je zobrazeno na obrazku 2. Dale v této

kapitole budou predstaveny hlavni ¢innosti, kterym se druzstvo vénuje.

Obrazek 2 - Logo vyrobniho druzstva Cyklos

Zdroj: [12]

Pi'edstaveni firmy

Vyrobni druzstvo Cyklos sidli v budové byvalého cukrovaru v malé obci Choltice pobliz
Pardubic. V soucasné dob¢é zaméstnava 155 zaméstnanct pravé z Choltic a piilehlého okoli.
V aredlu sidla se nachézi jak administrativni budova podniku, tak i vyrobni hala a skladovaci
prostory. Historie firmy saha az do roku 1928, kdy byla zaloZena panem Hugem Nekvapilem
tehdy pod jménem HA-NEK. Spole¢nost se transformovala na vyrobni druzstvo v roce 1949 a
tuto formu vlastnictvi nese dodnes. Firma se od pocatku své existence vénovala vyrobé
rozmnozovacich stroji pro reprodukci tiskovin. Postupem ¢asu vyrobu ruénich stroji doplnily
stroje elektrické. S ptichodem novych technologii na poc¢atku 90. let 20. stoleti Cyklos ukon¢il
vyrobu rozmnozovacich stroji a nalezl uplatnéni na trhu ve vyrob¢ stroji pro dokoncovaci
upravy po tisku (print finishing) a doplnil svou nabidku 0 sluzby zakazkové vyroby v oboru

kovozpracovani. [13]
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2.1. Organizacni struktura firmy

Od roku 1949 firma Cyklos vyuziva ke svému podnikani pravni formu — vyrobni druZstvo.
Zakon o obchodnich korporacich [14] definuje druzstvo jako spolecenstvi neuzaviceného poctu
osob, které je zalozeno za ucelem vzajemné podpory svych ¢lenu, pripadné za ucelem podnikani.
Zakon také stanovuje organy druzstva, kterymi jsou clenska schiize, predstavenstvo, kontrolni
komise a dalsi organy urcené stanovami. Nejvyssim organem druzstva Cyklos je podle stanov
Clenska schiize tvofena viemi &leny druzstva. Clenska schiize pak voli predsedu druzstva a
ostatni organy druzstva, kterymi jsou predstavenstvo, kontrolni komise a komise péce o Cleny.
Statutarnim organem druzstva je ptedstavenstvo, které ma devét ¢lentt a jeden z nich je
predseda druzZstva. Kontrolni komise jedna nezavisle na ostatnich orgdnech druZstva, kontroluje
¢innost druzstva a projednava piipadné stiznosti ¢lenti druzstva. V problémech tykajicich se
pracovnich nebo socidlnich podminek ¢lenti nebo jinych osob zaméstnanych ve vyrobnim

druzstvu napomaha organ komise péce o ¢leny. [15]

Organizacni struktura je v podniku ¢lenéna na tGseky podle hlavni ¢innosti pracovnikd, a to
na useky obchodni (obchod, ndkup), ekonomicky, vyrobni a technicky (technologie,

konstrukce). Graficky je organizaéni struktura znazornéna na obrazku 3.

Elenska
schiize

komise péce predstavenstvo

kontrolni

komise

o Cleny

| | | | | I
o piedstavitel
usek predsedy technicky dsek obchodni ausek vedeni pro
: kvalitu

Obrazek 3 - Organiza¢ni struktura druZstva

Zdroj: [12]

2.2. Hlavni ¢innosti firmy

Hlavni ¢innosti firmy jsou vyroba stroji pro dokonéovaci prace po tisku (print finishing) a

nabidka zakazkové vyroby v oboru kovozpracovani. Ukézka stojii viz obrazek 4.
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Na trhu nabizi tyto stroje pro dokon¢ovaci prace po tisku pod vlastni zna¢kou [13]:

e ryhovaci a perforovaci stroje,
e skladacky papiru,

e fezacCky papiru,

e zaoblovade rohu,

e piisluSenstvi ke strojim.
Na trhu nabizi zakazkovou vyrobu Vv oboru kovozpracovani [13]:

e soustruzeni; CNC obrabéni,

e déleni plechil (CNC vysekavani, paleni laserem),
e tvafeni plechu (klasické lisovani, CNC ohybani),
e svafovani,

e lakovani + povrchové Gpravy v kooperaci,

e montaz a baleni,

e vyvoj a vyroba nastroju a forem,

e vyrobu dili pro vzduchotechniku,

e vyvoj produkti.

A\
e \\ \ 3
. 3 v/

Obrazek 4 - Ukazka stroji firmy Cyklos

Zdroj: [12]

Produkce Cyklosu je z cca 30 % tvotfena vyrobou stroji pro dokoncovaci prace po tisku,
dalsich zhruba 70% obratu tvoii zakazkova vyroba v oboru kovozpracovani. Zatimco téméf
95% vyroby stroji sméfuje na export, u zakdzkové vyroby je tomu naopak (90% tuzemsko,
10% export). Vyznamnymi obchodnimi teritorii v oblasti stroji pro dokoncovaci prace po tisku
jsou predev§im zemé EU. Vyznamné zakazniky méa Cyklos ve Spanélsku, Francii, Rusku,
Némecku, Italii a Polsku. Z mimoevropskych trhit Cyklos prodava hlavné do USA, zemi

Stiedniho Vychodu, Indie, Jizni Ameriky a Australie. V oblasti zakdzkové vyroby jsou
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nejvyznamnéj$i tuzemské firmy, mezi které patii firmy jako napiiklad Siemens, Nedcon, 2VV,
OEZ, Foxconn, Multi Vac, Recutech a dalsi. [12]
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3. ZMAPOVANI SOUCASNEHO STAVU Z HLEDISKA VYUZIVANYCH

INFORMACNICH SYSTEMU

V prvni ¢asti této kapitoly je predstaveno obchodni oddéleni a je zde popséana jeho struktura.
Dale je zde popis informacnich systémt, které vyrobni druzstvo Cyklos Choltice v souc¢asnosti
vyuziva ke své ¢innosti. Nasledujici ¢ast kapitoly se vénuje zmapovani procesi, které probihaji

uvnitf firmy.

3.1. Predstaveni obchodniho oddéleni

Obchodni odd¢leni se v soucasné dob¢ sklada z Sesti pracovnikil (manazert prodeje). Kazdy
manazer prodeje ma piidélené zdkazniky (odbératele) podle toho, zda odebiraji stroje pro
dokoncovaci praci po tisku nebo poptavaji zakazkovou vyrobu vV oboru kovozpracovani. Nyni
se dva obchodnici vénuji zadkaznikiim v oblasti zakdzkové vyroby a tii dal§i se vénuji
zakaznikim v oblasti stroji pro dokoncovaci prace po tisku (obchod, servisni podpora). Kazdy
obchodnik je zodpovédny za uréitou skupinu zakazniki. Sestym ¢lenem oddéleni je obchodni
feditel, ktery svou pracovni ¢innost rozklada mezi obé tyto oblasti, nakup a logistiku. Podporu
obchodniho tymu zajist'uje asistentka obchodu v oblasti strojii pro dokoncovaci prace po tisku
(logistika, fakturace, celni deklarace) a vedouci logistiky, kterd md odpovédnost za expedici

vyrobkl v oblasti zakazkové vyroby, fakturaci a fizeni tymu skladniki. Organiza¢ni schéma

obchodniho useku je uvedeno na obrazku 6. [16]

obchodni Feditel

vedouci
vedouci logistiky marketingu a
prodeje - stroje

manazer manaZer
prodeje -

kooperace

prodeje -
kooperace

vedouci nakupu

e : manzer prodeje - .
délnici expedice | g . mlManaZer nakupu
stroje - export

manazer

fidici + expedice |} o prodeje - maManazer nakupu
tuzemsko

| asistent/ka

obchodu

m Vedouci skladu

=l délnici skladu

Obrazek 5 - Struktura obchodniho oddéleni firmy

Zdroj: Vlastni zpracovani dle [16]
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Cilem obchodniho odd¢leni firmy je rozvoj spoluprace se stavajicimi zdkazniky a ziskavani

dal$ich za G¢elem rozvoje firmy. Ke splnéni cilt podnik vyuziva nasledujici technologie.

3.2. Popis v soucasnosti vyuzivanych informacnich systému

Tato podkapitola je rozdé€lena do tii ¢asti, které podrobn¢ popisuji v soucasnosti vyuzivané

informacni systémy, kterymi jsou:
e ERP systém,
e e-mailova korespondence,

e sdileny disk M.

3.2.1. ERP systém

V fijnu roku 2018 vyrobni druzstvo Cyklos implementovalo novy ERP systém namisto
puvodniho, ktery byl naprogramovan IT oddélenim spole¢nosti Cyklos. Tento systém postupné
ztracel schopnost reakce na pozadavky vedeni ve smyslu rychlé dohledatelnosti informaci
a podkladi pro rozhodovani. Bylo to pfedev§$im dano tim, Ze jednotlivé moduly (Obchod —
Vyroba — Nakup — Sklady — Uétarna) nebyly mezi sebou propojeny a neexistovalo automatické
pfedavani dat mezi jednotlivymi oddélenimi. To mélo za nasledek zdlouhavou, zbyte¢nou
administrativu, Spatnou zpétnou dohledatelnost informaci a moZnost zaneseni chyb. Novy ERP
systém K2 Mona od spolecnosti K2 atmitec s.r.o. se sklada z riznych modult, které umozni
jednotlivym oddélenim pracovat v jednom programu a sdilet vlozena data napti¢ mezi uzivateli

navzajem. [17]
Dosud vyuZivané moduly:
Sklad
Obchod
Nékup
Personalistika
Ekonomika a ucetnictvi
Vyroba

Logistika
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Pro ucely obchodniho oddéleni podnik vyuziva modul OBCHOD, ktery obsahuje dvé karty
S nazvem ,,odbératelé“ a , partneri*. V karté ,, odbératelé* se nachazi seznam firem, s nimiz
Cyklos realn¢ obchoduje. Po rozkliknuti ndzvu jednotlivé firmy se zde zobrazuji potiebné
fakturaéni informace o firmé jako napf.: jméno firmy; adresu; DIC; IC; jméno odpovédné
osoby; e-mail; telefonni Cislo; informace o platbé a dopravé vyrobkd; jazyk, ve kterém se
s firmou komunikuje; prostor pro pfipadny komentat. Dale zde 1ze vidét prehled zakazek,
dodacich listi a cely prubéh zakazky. V karté , partneri“ lze téz nalézt seznam
potencionalnich zakaznikt, se kterymi je druzstvo v kontaktu, nebo spole¢nost v minulosti

kontaktovali za Gi¢elem poptavky. [16]

3.2.2. Emailova korespondence

Komunikace se soucasnymi nebo piipadnymi zakazniky/odbérateli a obchodnim oddélenim
firmy je v praxi nasledujici. Veskera komunikace mezi obchodnikem a zakaznikem probiha
bud’ e-mailem, telefonicky nebo osobné. Cyklos vyuziva software pro spravu elektronické
posty od spole¢nosti Mozilla Thunderbirth, kde ma kazdy obchodnik zalozeny sviij
firemni e-mailovy Gcet, ktery vyuziva ke své praci. Zalezi na kazdém pracovnikovi, jak si postu
ve schrance softwaru uspotradd pro naslednou dohledatelnost a prehlednost komunikace se
zakaznikem. Muze vyuzit funkce filtrovaciho okénka, kde zadd jméno, s kym z dané
spolecnosti jednal a software ndsledné vyfiltruje ptisluSné e-maily. Nebo si milize vytvofit
slozky s ndzvem dané firmy a jednotlivé zpravy vkladat do nich. Také firma vyuziva funkci
kalendat, kterd je soucasti softwaru Mozilla Thunderbirth, do které si muze pracovnik
zaznamenat napiiklad schiizku s klientem. Nevyuziva se funkce sdileni kalendare. Veskera
aktivita spojend se softwarem Mozilla Thunderbird mé jednu hlavni nevyhodu a to, ze
komunikace se zdkaznikem neni sdilenda ve firmé mezi spolupracovniky navzijem. Cela
konverzace s klientem je zaznamenana na e-mailovém uctu konkrétniho obchodnika. V piipadé
nemoci nebo sluzebni cesty tak k této konverzaci nema piistup zastupujici spolupracovnik,
ktery by mohl historii obchodniho piipadu prostudovat a na komunikaci se zakaznikem plynule

navazovat. [16]

3.2.3. Sdileny disk M

K tomu aby obchodni oddéleni zajistilo, Ze alespon zakladni informace o zdkaznicich budou
na oddéleni sdilené mezi spolupracovniky navzajem, vyuzivaji krom¢ ERP K2 Mona jesté

sdileny firemni disk M. Na tomto disku jsou vytvotené nasledujici slozky:

23



Slozka odbératelé — zde jsou podslozky se jménem firmy odbératelii, do které pracovnik
musi vkladat aktualni dokumenty jako naptiklad ceniky, smlouvy, dilezitd ujednani a dalsi

dokumenty tykajici se dané firmy. Dokumenty se v této slozce ¢leni chronologicky podle rok.

Slozka sluZebni cesty a zaiznamy z jednani — tato slozka je ¢lenéna chronologicky podle
roku a dale podle toho, zda se jedna o zakdzkovou vyrobu nebo o vlastni vyrobky. Do téchto
podslozek jsou vkladany zaznamy z jednani. Zaznamy vytvari obchodnik podle pravidel
ptedepsanych firmou a obsahuji i ukoly, které vyplyvaji z jednani. V praxi jsou do této slozky
vytvofeni ukold, synchronizace s kalendafem a nasledné kontroly splnéného ukolu napf.
vedoucim pracovnikem. Ostatni zaznamy z jednani existuji pouze ve schrance e-mailu, kde jsou

obtizné dohledatelné.

Slozka poptavka —V této sloZce je excelovy soubor, jeZ obsahuje tabulku - seznam poptavek
(ptilezitostnych zakazek); nazev firmy, kterd produkt poptava; jaky druh produktu poptava;
datum poptéavky; datum nabidky; cenik a datum ptipadné objednavky.

SloZzka zakaznické karty — tato slozka obsahuje excelovy soubor, na jehoz jednotlivych
listech souboru Ize nalézt zakladni informace o firmé; jména odpovédnych pracovnik, kteti za
ob¢ strany jednali; co bylo pfedmétem jejich jedndni, véetné piipadnych poznamek. Tento

soubor od roku 2014 obchodni oddéleni jiz nevyuziva z divodu zdlouhavé administrativy. [16]

3.3. Zmapovani procesu v podniku

Tato Cast prace se vénuje zmapovani a rozboru procest, které probihaji uvnité podniku.
V této préaci nebudou analyzovany vSechny podnikové procesy, ale pouze ty, které souvisi

S tématem této prace.
Procesy

Proces je soubor vzajemné souvisejicich ¢innosti, které pomoci vytvareni piidané hodnoty pro
zékaznika preménuji vstupy na vystupy. Vystupem procesu miize byt vyrobek nebo sluzba.

Proces ma piesné vymezeny zacatek i konec a poptipad¢é navaznost na dalsi procesy. [18]
Procesy se mtzou €lenit do téchto tii kategorii [18]:
e RIDICI PROCESY (strategické planovani) — napomahaji fungovani ostatnich procest

e HLAVNI PROCESY (vyroba, fizeni vztahu se zakazniky) — hlavni procesy ve firmg,

které vytvareji hodnotu pro zdkaznika
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e PODPURNE PROCESY (IT, ekonomika) — nejsou souéasti hodnototvorného fetézce,

ale dodavaji procestim hmotné a nehmotné vystupy

Na obréazku 8 je znazornén piehled procest v podniku. Procesy jsou rozdéleny do tii skupin

(hlavni procesy, fidici procesy a podpurné procesy). K zaznamenani procest V této praci je

pouzita notace BPMN 2.0 a nasledujici procesy jsou vytvoieny v softwaru Adonis Community

Edition. Legenda k objektiim, které jsou v procesech pouzity, je znazornéna na obrazku 7.
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Obrazek 6 - Legenda k procesiim zaznamenanych BPMN notaci
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HLAVNI PROCESY

Pro hlavni procesy vyrobniho druzstva Cyklos Choltice, které jsou zmapovany v Company map
na obrazku 8, jsem se rozhodla pro tuto praci pouzivat oznaceni hlavni proces A, B a C.
Rozhodla jsem se tak ztoho divodu, Ze toto oznaceni je krat$i a pro ucely této prace

prehledngéjsi. Vyznam jednotlivych procest je zaznamenan zde [12]:

e Vyroba stroji pro dokoncovaci praci po tisku - hlavni proces A - do tohoto
procesu spadaji vyrobky, které druzstvo vyrabi v pravidelnych sériich na sklad, jedna

se o vyrobky pod vlastni zna¢kou Cyklos.

e Zakazkova vyroba v oboru kovozpracovani - hlavni proces B - do tohoto procesu
spadaji vyrobky, které druzstvo nevyrabi na sklad a pro které ve vyrobnim druzstvu
neexistuje vyrobni dokumentace. Jedna se tedy o zakdzku na Upln€ nové vyrobky

popiipad¢ zmény vyrobku.

e Opakovana zakazkova vyroba v oboru kovozpracovani - hlavni proces C - do
tohoto procesu spadaji vyrobky, které jsou vyrabény na zaklad¢ piijaté objednavky
od zakaznika. Takové vyrobky druzstvo nevyrabi na sklad. Jedna se vSak o vyrobky,

ke kterym ve firm¢ jiz existuje vyrobni dokumentace, jde tedy o opakovanou vyrobu.

3.3.1. Vyroba stroji pro dokoncovaci praci po tisku - hlavni proces A

Hlavni proces A se €leni na jednotlivé procesy, kterymi jsou: ziskani zakazky hlavniho
procesu A, vyroba, sklad a expedice. Jedna se o procesy, které jsou nezbytné pro dokonceni
hlavniho procesu A. S ohledem na téma této prace zde budou dale podrobnéji popsany
subprocesy ziskani zakazky hlavniho procesu A. Subproces ziskani zakézky hlavniho procesu
A se sklada ze subprocesi komunikace s potencionalnimi zakazniky, poptavkovo-

nabidkového procesu a objednavkového procesu.
Komunikace s potencionalnimi zakazniky

Prvni komunikace s potencionalnim zdkaznikem v soucasnosti probiha prostfednictvi e-
mailové korespondence. Komunikaci se zdkazniky stavajicimi nebo potencionalnimi ma na
starosti manazer prodeje. Jeho ukolem je vyhledat a kontaktovat potencionalni zdkazniky,
pfedstavit jim vyrobni druZstvo a zaslat prezentaci strojii pro dokoncovaci prace po tisku.
V soucasnosti tento proces probihd mimo informacni systém. Vedouci pracovnik nemtiZe nijak
kontrolovat praci svych podfizenych. Ve vyrobnim druzstvu neexistuje prehled oslovenych

potencionalnich zédkaznik. Z toho diivodu také neni moZné vyhodnocovat uspéSnost ziskanych
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objednavek od firem kontaktovanych manazerem prodeje. Proces komunikace

s potencionalnimi zakazniky je zaznamenan na obrazku 9. [16]
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Obrazek 8 - Proces komunikace s potencionilnimi zikazniky

Zdroj: Vlastni zpracovani dle [12]

PO ZAVEDENI CRM

Po zavedeni CRM modulu by proces komunikace s potenciondlnim zakaznikem byl od
pocatku evidovan v systému, ke kterému by méli pristup vSichni manazefi prodeje, vyfesil
by se tak soucasny problém zastupitelnosti manazera v pripadé nemoci ¢i sluzebni cesty.
Zastupujici manazer by si mohl dohledat vSechny potifebné informace a plynule navéazat
vV komunikaci se zdkaznikem. Potencionalni zdkaznik by byl do CRM systému zaevidovan
jiz ze zatatku procesu do karty ,,Partnefi* z této karty Ize jednodusSe prevést informace 0
zakaznikovi do karty ,,Odbératelé” v ptipad€, Ze by se potencionalni zdkaznik rozhodl
uskuteénit objednavku. Manazerovi prodeje by tak odpadlo zdlouhavé vypliiovani stejnych
udaji do excelovych tabulek. Diky automatické evidenci by se veskeré aktivity (odeslané
prezentace potencionalnim zakazniktim) ukladaly do karty ,,Prilezitosti“. Ztéto karty by
vedouci pracovnik mohl jednoduse vygenerovat reporting usp&nosti. Udaje by mu mohly
pomoct i pri hodnoceni pracovnich vykonu svych podfizenych. V CRM modulu lze
jednoduse prevést prileZitost na nabidku a manaZer prodeje by efektivnéji vyuzil sviyj Cas.
Proces komunikace s potencionalnimi zakazniky po zavedeni CRM modulu je znazornén na

obrazku 10.
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Poptavkovo-nabidkovy proces

Pokud zakaznik poptava stroje pro dokoncovaci prace po tisku, které Cyklos vyrabi pod svoji
znackou a jsou vyrabény na sklad, proces zaznamenani poptavky je popsan zde a lze ho vidét
na obrazku 11. ManaZer prodeje obdrZi prostfednictvim e-mailové korespondence poptavku od
zakaznika. Provéfi, zda je na sklad€ k dispozici zdkaznikem poZadované mnozstvi vyrobki
(stroji na dokoncovaci upravy po tisku). Nasledné zasle zakaznikovi cenovou nabidku. Proces
pokracuje poté€, co se zdkaznik vyjadii k zaslané nabidce. Pokud nabidku akceptuje, nasleduje
proces zaznamenani objednavky. V opacném piipadé proces poptdvky konéi pro vyrobni
druzstvo nelspésné a poptdvka je zaznamendna do excelovského souboru, slouziciho pro
evidenci poptavek. ManaZer prodeje musi poptavky vést v patrnosti pro nasledné ¢innosti ¢i
zpétnou vazbu. K vlastnimu zaznamenani mize pouzit napiiklad zalozku ve své e-mailové

korespondenci nebo si mtize poptavky zaznamenavat do tabulky v programu Excel. [16]
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Obrazek 10 - Poptavkovo-nabidkovy proces u hlavniho procesu A
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PO ZAVEDENiI CRM

Po zavedeni CRM modulu by proces poptavkovo-nabidkového procesu probihal nasledovné.
Proces je znazornén na obrazku 12. Po obdrzeni poptavky od zdkaznika by si manazer prodeje
dohledal zaevidovanou prileZitost na karté ,,Prilezitosti“. Zvolil by pole ,,vygenerovat
nabidku‘ a do zobrazeného formuléfe by vyplnil pozadované tidaje od zakaznika (typ vyrobku,
mnozstvi,...), které obdrzel v zaslané poptavce prosttednictvim e-mailové korespondence. Po
zadani téchto informaci do formulafe systém automaticky vygeneruje cenu vyrobki
z ¢iselniku vyrobki a zaroven automaticky vygeneruje poZadavek na vyjadieni od
skladnika. Jeho tikolem je proveétit dostupnost pozadovanych vyrobki na skladé a vyplnit jeho
vyjadieni do ERP systému. Jakmile skladnik potvrdi dostupnost vyrobkl na skladé, manazer
prodeje miize pomoci CRM modulu odeslat kompletni nabidku zakaznikovi, ktery se
k nabidce musi vyjadfit. Pokud zakaznik nabidku akceptuje a zasle manazerovi e-mail
potvrzeni nabidky, manazer mize jednoduse v CRM modulu pieklopit z karty ,,Nabidky*
do Kkarty ,Zakazky* bez zdlouhavého vypliiovani stejnych udaji do formulare
wZakazka*. Zavedenim CRM modulu by se ve vyrobnim druZstvu odstranila interni e-
mailova komunikace mezi oddélenimi, ktera v soucasnosti slouzi k Zadostem o vyjadieni
se jednotlivych oddéleni. Dalsi vyhodou zavedeni CRM by bylo vyieSeni problému
zastupitelnosti u jednotlivych manaZeri v piipadé nemoci &i sluZebni cesty. Udaje zadané

do CRM modulu by byly sdilené nap¥i¢ obchodnim oddélenim.
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Objednavkovy proces

Manazer prodeje obdrzi objednavku od zédkaznika na vyrobky prostfednictvim e-mailové
korespondence. Objednavku zaeviduje do ERP systému. Systém automaticky vygeneruje cenu
za vyrobky podle piedem stanoveného ceniku. Manazer prodeje odesle zdkaznikovi formulaf
»Potvrzeni piijeti zakazky“, ktery se generuje v ERP systému. V tomto formulafi jsou
zobrazeny objedndvané polozky, jejich cena, pozadovany zpiisob dodani a termin, dokdy
zakaznik objednavku pozaduje. DalS$im krokem manazera je zaznamenani terminu dodani do
ERP systému, ktery zakaznik v objednavce pozaduje. Po zadani tohoto terminu odesle
zékaznikovi novy vygenerovany formuléf ,,Potvrzeni objednavky*. Tento formular obsahuje na
rozdil od formuléfe ,,Potvrzeni pfijeti objednavky“ navic i terminy expedice jednotlivych
polozek objednavky. Vyse zminéné formuléie Ize v ERP systému vygenerovat jak v ceské, tak

v anglické verzi. Objednavkovy proces je zaznamenan na obrazku 13. [16]
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Obrazek 12 - Objednavkovy proces u hlavniho procesu A

Zdroj: Vlastni zpracovani dle [12]

3.3.2. Zakazkova vyroba v oboru kovozpracovani - hlavni proces B

Hlavni proces B se ¢leni na jednotlivé podprocesy, kterymi jsou: ziskani zakazky hlavniho
procesu B, oddéleni Fizeni jakosti, konstrukce, technologie, nakup, vyroba a expedice.
Tyto zminéné procesy jsou nezbytné pro dokonceni hlavniho procesu B. S ohledem na téma
této prace zde budou dale podrobnéji popsany subprocesy ziskani zakazky hlavniho procesu B.
Subproces ziskani zakazky hlavniho procesu B se sklada ze subprocest komunikace
S potencionalnimi zakazniky, poptavkovo-nabidkového procesu a objednavkového

procesu.
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Komunikace s potencionalnim zakaznikem

V tomto pifipadé¢ komunikace s potencionalnim zékaznikem probiha stejné jako v hlavnim

procesu A viz obrazek 9,10.
Poptavkovo-nabidkovy proces

Pokud zékaznik poptava vyrobky, které spadaji do druhého hlavniho procesu B, jedna se o
poptavku na zakazkovou vyrobu, u které se vyrobky nevyrabi na sklad. Postup zaznamenani
poptavky je u této kategorie zndzornén na obrazku 14. Manazer prodeje obdrzi prostiednictvim
e-mailové korespondence poptavku od zakaznika vcetné vykresové dokumentace. Poptavku
zaeviduje do registru poptavek a ptidéli ji pofadové ¢islo. Registr poptavek je excelovy soubor
uréeny praveé k evidenci pohledavek. Obsahuje tabulku, do které manazer prodeje zaznamena
pod potadové Cislo novou poptavku a dale vyplni udaje jako naptiklad: jméno manazera
prodeje, ktery poptavku pfijal; den pfijeti poptavky; jméno zakaznika; druh vyrobku/sluzby;
jméno technologa, ktery se k poptavce vyjadfoval; datum kalkulace; pole pro zaznamenani
zpétné vazby. Zaroven do prtislusného adresare na disku M uloZi veskeré materialy ptislusici
k dané poptavce a propoji tento adresai s excelovou tabulkou hypertextovym odkazem.
Zminény registr poptavek je sdilenym souborem s oddélenim konstrukce a technologie.
Nasledné manazer prodeje informuje oddéleni technologie prostiednictvim e-mailu o existenci
nove poptavky. K nové poptdvce mé technolog povinnost se vyjadrit za 1 kalendaini den. Poté
nasleduji dvé moznosti, jak bude proces zaznamenani poptavky pokraovat. Pokud technolog
rozhodne, Ze je vyrobek v druzstvu nevyrobitelny, manazer prodeje informuje zakaznika opét
prostfednictvim e-mailové korespondence. Proces poptavky v tomto kroku kon¢i neuspésné jak
pro vyrobni druzstvo, tak pro zakaznika. Pokud technolog rozhodne opaéné, tedy vyrobek lze
v druzstvu vyrobit, informuje o tom manazera prodeje e-mailovou zpravou spole¢né
s kalkulaci na dany vyrobek. Manazer prodeje zpracuje kalkulaci a oslovi odd¢leni vyroby
s dotazem na kapacitu Kk vyrobé daného vyrobku. Dalsim krokem je zaslani nabidky
zékaznikovi, ktera obsahuje cenu 1 nabidku kapacit. Nasledné manazer prodeje ¢eka na zpétnou
vazbu od zakaznika, ktery nabidku akceptuje nebo neakceptuje. Pokud se zakaznik rozhodne
podminky nabidky pfijmout, proces zaznamendni poptavky konci Gspésné a proces nasledné
pokracuje zaevidovanim objednavky. V pfipad¢ neakceptovani ceny se obvykle proces
poptavky vraci k oddéleni technologie. Technolog se snazi najit cestu ke snizeni nakladl na
vyrobek. V piipadé, ze technolog nalezne moznosti vytvofeni akceptovatelnych podminek

zaSle manazer prodeje zakaznikovi novou nabidku k posouzeni. [16]
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Obrazek 13 - Poptavkovo-nabidkovy proces u hlavniho procesu B
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PO ZAVEDENiI CRM

Proces po zavedeni CRM modulu by v prvnich krocich byl obdobny jako v ptipadé
poptavkovo-nabidkového procesu u hlavniho procesu A, ktery je znazornén na obrazku 15.
V tomto hlavnim procesu B by se po zadani pozadavkd od zakaznika automaticky
vygeneroval pozadavek 0 vyjadieni technologa. Technolog by mél za ukol posoudit
poptavku a zaznamenat do ERP systému skutec¢nost, zda vyrobni druzstvo Cyklos Choltice mé
dostatecné technologie a kapacity na vyrobu takové poptavky nebo zda je poptavka pro vyrobni
druzstvo nevyrobitelna. Pokud by potvrdil vyrobitelnost poptavky do ERP, pfilozil by
k potvrzeni i podklady ke kalkulaci. Nasledovalo by opét automatické vygenerovani
poZadavku o vyjadieni tentokrat pro mistra vyroby. Ten by do ERP systému zaznamenal
termin vyrobeni poptavky. Po zavedeni CRM modulu by se i vtomto procesu odstranila
interni e-mailova komunikace a byla by pIlné nahrazena informa¢nim systémem. Jakmile
by se k poptavkovo-nabidkovém procesu vyjadiili pozitivné technolog i mistr vyroby, manazer
prodeje by mohl jednoduse v CRM modulu vygenerovat kompletni nabidku a zaslat ji
zakaznikovi pfes e-mailovou korespondenci. Zakaznik by si nabidku prostudoval, a pokud by
se rozhodl nabidku pfijmout, manaZer prodeje miize v CRM modulu preklopit nabidku
z karty ,,Nabidka“, kam se veSkeré odeslané nabidky eviduji do Kkarty ,,Zakazky“ a
pokracovat v objednavkovém procesu. | v tomto procesu by se vyreSil sou¢asny problém
zastupitelnosti jednotlivych manaZeri prodeje, zasluhou sdileni informaci v modulu
CRM.
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Objednavkovy proces

V tomto ptipad¢ je proces zaevidovani objednavky nejdelsi. Manazer prodeje obdrzi
objednavku od zakaznika prostfednictvim e-mailové korespondence. Objednavka putuje do
oddé€leni konstrukce, kde je k vyrobku piidéleno nové vykresové Cislo. Poté, co ma vyrobek
pridélené vykresové cCislo, mize manazer prodeje vyrobek zadat jako novou polozku do
¢iselniku zbozi v ERP systému. Do ¢iselniku oznaci, ze se jednd o vyrobek hlavniho procesu
B. Cenu vyrobku musi manazer prodeje také zaevidovat a to do zakaznického ceniku v ERP.
Nasledn¢ zada objednavku do systému ERP a mtize vygenerovat a zaslat zdkaznikovi formular
»Potvrzeni prijeti zakdzky*. Systém pii zadani zakézky automaticky vygeneruje pozadavek
potvrzeni terminu oddélenim fizeni jakosti, konstrukce, technologie, nakup a vyroba. Oddéleni
fizeni jakosti (ORJ) potvrzuje, dokdy zajisti métidla potiebna k vyrob&. Oddéleni konstrukce
(K) dokdy ptipravi kompletni vykresovou dokumentaci. Odd¢leni technologie (T) dokdy
vypracuje technologicky postup. Oddéleni ndkupu (N) dokdy zajisti potiebné mnoZstvi
materialu na vyrobu. V posledni fadé oddé€leni vyroby (V) potvrzuje, dokdy vyrobi vyrobek
s ohledem na vyrobni kapacitu. Pribéh vyjadfovani se k terminim manazer sleduje v ERP
systému, kde jsou u jednotlivé objednavky zkratky oddéleni, které se musi k objednavce
vyjadfit. V tomto ptipadé se jedna o zkratky ORJ, K, T, N a V, které jsou zpo&atku zbarveny
Cerven¢ a jakmile se odd¢€leni vyjadii k terminu, zkratka oddéleni zezelena. V momenté, kdy
jsou zkratky vSech oddéleni zbarveny zelen¢, ma manazer prodeje dostatek informaci k tomu,
aby mohl vygenerovat formulat ,,Potvrzeni objednavky“. Formuldf obsahuje termin
predpokladané expedice objednavky, ktery systém automaticky vygeneruje tak, Ze k terminu
od vyrobniho odd¢leni ptipo¢te 1 kalendaini den. Manazer prodeje odesle tento formulaf
zakaznikovi, a pokud ten nerozporuje termin dodani objednavky, uvolni v systému objednavku

do vyroby. Proces objednavky je znazornén na obrazku 16. [16]
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V piipadé, ze se jedna o objednavku na vyrobky od nového zakaznika, predchazi jiz vyse
popsanym procestim proces registrace nového zdkaznika do ERP systému, viz obrazek 17.
Novi zakaznici se zaregistruji do ¢iselniku, ktery je oznacen jako Odbératelé/Dodavatelé.
Manazer prodeje do ¢iselniku vyplni fakturacni udaje, kontaktni osoby a dopravni podminky
(Incoterms). Systém pak automaticky provéii dle IC nebo DIC, zda neni zakaznik v konkurzu

nebo insolven¢nim fizeni. [16]

In process ~ Business process diagram (BPMN 2.0) - new (5) ~ Powered by ADONIS:Community Edition =~ 01.05.2020, 17:50:51

otevieni Ciselniku

Manazer ( | — - otevieni modulu
‘ "J [ Odbératelé/Dodavatelé

prodeje "OBCHOD"

vyplnéni zakladnich
tdaju o zakaznikow

» automatické provéfeni
( podle IC/DIC

—(O)

potfeba ispésna
registrace registrace

nového nového
zakaznika zdkaznika

Obrazek 16 - Proces registrace nového zakaznika

Zdroj: Vlastni zpracovani dle [12]

PO ZAVEDENI CRM

Po zavedeni CRM by tento proces registrace nového zakaznika odpadl a to z toho dtivodu,
ze udaje o zakaznikovi by byly v CRM modulu zaevidovany hned pifi prvnim kontaktu se

zakaznikem (viz proces Komunikace s potenciondlnim zakaznikem po zavedeni CRM).

3.3.3. Opakovana zakazkova vyroba v oboru kovozpracovani - hlavni

proces C

Hlavni proces C se ¢leni na jednotlivé procesy, kterymi jsou: objednavkovy proces, nakup
a vyroba. Jedna se o procesy, které jsou nezbytné pro dokonceni hlavniho procesu C.

S ohledem na téma této prace zde bude dale podrobnéji popsan pouze objednavkovy proces.
Objednavkovy proces

Manazer prodej obdrzi objednavku od zakaznika a zada objedndvku do ERP systému a ten
vygeneruje cenu objednavky podle zakaznického ceniku. Manazer prodeje odesle zdkaznikovi
formulaf ,,Potvrzeni pfijeti objednavky*. Na tento formulat zakaznik nijak nereaguje, jedna se
pouze o informacéni sdéleni. Po zadani zdkaznikem poZzadované polozky do systému, ERP

systém automaticky vygeneruje pozadavek na oddé€leni nakupu a oddéleni vyroby. Nejprve se
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k objednavce vyjadiuje nakupni oddéleni, které musi do ERP systému vyplnit datum, do
kterého je schopno zajistit dostate¢né mnozstvi materidlu na vyrobu. Nasledné se k objednavce
vyjadiuje vyrobni oddé€leni, které ma za kol vyplnit do ERP systému datum, do kterého je
schopno zakazku vyrobit s ohledem na aktualni vyrobni kapacity druzstva. Prubéh toho, jak se
jednotliva oddéleni vyjadiuji k zakazce, sleduje manazer prodeje v ERP systému, kde jsou u
kazdé zakazky zkratky oddéleni v tomto pripad¢é oddéleni nakupu (N) a oddé€leni vyroby (V),
které se k zakéazce vyjadiuji. Zpocatku jsou tyto zkratky cervené, ale jakmile se dané odd¢€leni
vyjadii — zapiSe termin, zméni se barva zkratky z Cervené na zelenou. KdyZz jsou vSechny
zkratky u zakdzky zelené, je to znameni pro manazera prodeje, Ze k zakdzce ma vsSechny
potiebné informace a mize pokracovat v komunikaci se zakaznikem. K tomu, aby manazer
prodeje mohl zaslat zédkaznikovi formuldf ,,Potvrzeni objednévky®, musi tento formulaf
vygenerovat vV ERP systému. Systém formulaf vygeneruje a k terminu od vyrobniho oddéleni
automaticky pfipocte 1 kalendaini den. Tim vznikne datum pfedpokladané expedice zakéazky.
Pokud zédkaznik nerozporuje termin dodani, ktery obsahuje odeslany formulat ,,Potvrzeni
objednavky*, manazer prodeje uvolni v systému tuto objednavku do vyroby. Objednavkovy

proces je zaznamenan na obrazku 18. [16]
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4., NAVRH VHODNEHO CRM SYSTEMU A JEHO ZAVEDENI

V této kapitole jsou piedstaveny tii CRM systémy a pozadavky vyrobniho druzstva Cyklos
Choltice na vybér CRM systému.

Na zéklad¢ odpovédi na otazky zminéné na strané 15, které mohou zasadné pomoci pii

vybéru spravného CRM systému, byly predvybrany potencionalni CRM systémy:

e Jaky druh komunikace se zdkazniky ptevazuje? Elektronickd komunikace nebo spise
osobni komunikaci prostfednictvim obchodnich zastupcti? - Ve vyrobnim druzstvu
prevazuje elektronickd komunikace se zdkaznikem. Vyuzivanym prosttedkem pro

komunikaci se zdkaznikem je e-mailova korespondence.

e Potiebuji néjakym zpisobem segmentovat zékazniky pro naslednou komunikaci? —
Ano, vyrobni druzstvo segmentuje zakazniky do tii skupin (hlavni proces A, hlavni

proces B a hlavni proces C).

e Mam podepsané dlouhodobé smlouvy se zakazniky a potfebuji informace z nich pii

jednani s nimi? — Ano.

e Potiebuji prichozi pozadavky od zakaznikl evidovat a vyfizovat? — Ano, jednotna

evidence pozadavki, by zna¢n¢€ usnadnila ¢innost manaZeriim prodeje.
Potencionalni CRM systémy jsou:
e E-Way CRM,
e Eqgiware CRM,
e K2 marketing — CRM.

Vyse zminéné softwary byly vybrany i na zakladé rozhovoru s obchodnim feditelem vyrobniho
druZstva a na doporuceni obchodnich partnerd, ktefi jiz CRM software del$i dobu vyuzivaji pfi
své ¢innosti. Tyto softwary také spliuji poZzadavky vyrobniho druzZstva Cyklos Choltice,
kterymi jsou [12]:

e jednotna a sdilend evidence,

e vyieSeni zastupitelnosti manazera prodeje,

e moznost kontrolovat podiizené pracovniky vedoucim pracovnikem,
e moznost vyhodnocovani vysledkd formou reportingu,

e piehlednost softwaru,
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e snadna ovladatelnost,
¢ ndakladova pfiméfenost,

e propojeni s ERP systémem.

4.1. e-Way CRM

CRM software od spolecnosti E-way je na trhu jiz 11 let. CRM software je piimo
zabudovany doplnék e-mailového klienta Microsoft Outlook od spolecnosti Microsoft. Uzivatel
pracuje v prostiedi e-mailového klienta Microsoft Outlook a doplnék e-Way CRM se zobrazi
jako dalsi zalozka uvnitf Outlooku. Software muze uzivatel pouzivat na pocitaci ve své
kancelatfi, ale také na mobilu ¢i tabletu a to diky mobilni aplikaci. Tu vyuzije, pokud je uZivatel
na obchodni schiizce nebo sluzebni cesté, coz mu usnadni préci a ¢as. Mobilni aplikace umozni
uzivateli zaznamenat informace piimo do eWay-CRM béhem schiizky a to dopomize
k zaznamenani ptesnych a uplnych informaci o zakaznikovi. Do softwaru eWay-CRM lze

zaznamenavat informace (data) i offline. Po pfipojeni systém synchronizuje vSechna data. [19]

Systém CRM se také integruje s Microsoft Word a Microsoft Excel, pomoci nového tlacitka
v zalozce ,,ulozit do e-Way CRM*, které se zobrazi po nainstalovani doplinku E-Way CRM.
Dokument se tak pfitadi k dokumentu, spole¢nosti nebo piilezitosti ¢i projektu. Doslé e-maily
1ze jednoduse prevést na kontakty, spolecnosti, tikoly nebo pftilezitosti. JednoduSe Ize ulozit i

ptilohy z e-mailu. [19]
Moduly [19]:

Klienti, dodavatelé a obchodni partnefi — jedna se o adresai kontaktl, ktery slouzi
k evidenci klienti a dodavateli. Modul je propojeny s obchodnim rejstiikem (ARES) a
evropskym rejstiikem platcih DPH, coz umoznuje uzivatelim rychlej$i vyhledavani a nasledné

pfedvyplnéni konkrétnich tdaji do daného formuléafe.

Obchodni pripady a prilezitosti — slouzi k fizeni obchodu a evidenci poptavek. V tomto
modulu lze stanovit seznam urcitych krokl, podle kterych musi uZivatelé postupovat pii

zpracovani obchodniho ptipadu nebo ptilezitosti.

Projekty, zakazky — modul slouZzi k fizeni zakédzek a k evidenci a spravé béhem Zivotniho

cyklu projektu.

Marketingové kampané — tento modul usnadiiuje vytvafeni personifikovanych e-maild,

slouzi tedy k hromadné korespondenci.
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Reporty — tento modul slouzi manazerum a pracovnikiim. Obsahuje piednastavené pohledy
na ulozena data, z kterych lze zjistit napfiklad finan¢ni vynosnost projektu, obratovost

zakaznikd, piehled dochdzky zaméstnancti.
Dokumenty — sprava soubort, dokladi, objednavek, smluv.

Denik — modul slouzi k zaznamenani dilezitych informaci k evidenci poznamek, zapist

Z jednani, telefonnich komunikaci.

Ukoly — tento modul se nejéastéji vyuziva pfi planovani jednotlivych kroki na kartach

klienth ¢i prilezitostech. Priklady ukoli: ,,Poslat nabidku®, ,,Zavolat®, atd.

Kalendar — slouzi k planovani a zaznamenavani schiizek. JednoduSe je mozné schizku
zZ kalendare prevést na dochazku nebo denik, ktery miize byt pfipojen k dané spolecnosti nebo

kontaktu.

Po rozkliknuti jakéhokoliv modulu e-Way CRM se zobrazi seznam s piislusnymi daty, se
kterymi se pracuje obdobné jako v softwaru Microsoft Outlook. Data je moZné podle potieby

tiidit, pridavat a odebirat jednotlivé sloupce nebo seskupovat podle libovolného parametru. [19]

Pro vyrobni druzstvo Cyklos by volba tohoto systému e-Way CRM znamenala ptechod ze
souCasn¢ vyuzivaného softwaru pro spravu elektronické poSty od spolecnosti Mozilla
Thunderbirth na software pro spravu elektronické posty Microsoft Outlook od spole¢nosti
Microsoft. Tato zména by se nemusela nutné tykat celého vyrobniho druzstva. Zmeéna by vSak
byla nezbytné nutnd u manazerti prodeje a tykala by se tak celého obchodniho oddéleni.
Pracovnici ostatnich oddéleni by 1 nadale vyuzivali soucasny software, ve kterém bézné pracuji,

zména by se jich nijak nedotkla.

4.2. Eqiware CRM
Moduly, které software vyuziva [20]:

DOMOVSKA STRANKA — zde je v horni &asti zobrazen kalendaf, kde jsou zaznamenény

dalezité udalosti. V ¢asti pod kalendafem se nachazeji tyto zalozky:

Ceniky/zapisy z porad — zde jsou zobrazeny vSechny dulezité dokumenty, které by mély

byt rychle dohledatelné a ptistupné pro celou firmu.

Kalendar — v této zaloZce se nachdzi piehled vSech firemnich udalosti. UZivatel si mlze

sam nastavit, zda se udalosti zobrazi v dennim, tydennim nebo mési¢nim piehledu.
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Plan aktivit — do této zalozky si kazdy uzivatel vypliiuje sam, kde se zrovna nachazi
(kancelat, schiizka, dovolend) a co je jeho naplni prace, coz umozni lepsi prehled pro manazera

firmy.

OBRATY - vtéto zalozce nalezne uzivatel piehled o firemnich obratech a prodejich.
Uzivatel si mize roztiidit vyrobky do skupin pro lepsi orientaci. Pro ziskani detailnéjSich udaja
lze jednotlivy vyrobek rozkliknout a zobrazit tak naptiklad podily jednotlivych obchodnich
zastupcti na prodeji. Na fadku u kazdého vyrobku je vidét prodej za letosni i minuly rok i za
jednotlivé mésice. V zalozce obraty si lze nastavit vySi pladnovanych obrati a tu podéji
porovnavat s redlnymi vysledky. Veskera data v zalozce obraty lze zobrazit v piehlednych
grafech (mési¢ni vyvoj prodeje, vyvoje prodeje za obdobi, podil jednotlivych zdkaznikd,
produktti a obchodnich zastupcti). Existuje zde i moznost piepocitat obraty do cizich mén.

Obraty si miiZe uZivatel zobrazit v méné nebo v mnoZstvi.

MANAZER - tato zalozka je urCena piimo pro manazera firmy. Manazer zde vidi stejné
udaje jako uzivatelé v zalozce obraty. Pouze misto obratti vidi pfimo marze. V zalozZce také vidi

jednotlivé faktury, vyrobky, skladovou a prodejni cenu a marzi.

ZAKAZNICI - tato zalozka obsahuje veskera data o zakaznicich, ktera lze tiidit podle
nazvu, DIC nebo obratii. K jednotlivé firmé uzivatel vyplni kontaktni idaje o firmé&, kontaktni
osoby a jejich pozici ve firm¢€. V detailu u kazdé firmy se nachéazi zalozky: mapa (zobrazeni
adresy firmy na mapé¢); dokumenty (smlouvy, ceniky); obraty a obraty mnozstvi; prodeje
(seznam faktur); zapisy/ukely (zde jsou zaznamenany zapisy ze vSech jednani s firmou, ze

kterych jdou vytvofit ukoly, diky kterym ma manazer prehled o tom, co se aktualné fesi).

KONTAKTY - v této zalozce se nachazi seznam kontaktt, ktery slouzi k rychlému tisku
adresnich §titkd. K jednotlivym kontaktiim muze uzivatel pfidavat vlastni pole jako naptiklad
datum narozeni nebo rizné konicky. Kontakty je mozné filtrovat (podle regionu, zakaznika,

obratu, konicktl) a Iépe tak cilit marketingovou strategii.

ZAPISY/UKOLY - zde jsou zobrazeny zépisy zjednani sfirmami a ukoly spojené
s firmami. Pokud nadfizeny napiSe zapis z jednani, jednoduse nastavi upozornéni pro uZivatele,
kterého se zapis jedna a uzivateli se zobrazi upozornéni na domovské strance. Nadfizenému tak
odpada zasilani e-mailli a obvolavani kazdého zaméstnance. Stejnym zplisobem lze vytvaret

ukoly pro podfizené nebo kolegy, vkladat k nim soubory a reagovat na né¢ pomoci komentara.

PROJEKTY - mohou vytvofit uzivatelé mezi n¢kolika kolegy a ostatni uzivatelé nemaji
Kk témto projektim pfistup. Do projekti 1ze vkladat ptispévky a nahravat soubory a ptispévky

komentovat.
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DOKUMENTY - tato zalozka slouzi pro ukladani firemnich dokumentt. Dokumenty lze
ttidit do slozek. Veskeré dokumenty jsou kdykoliv k dispozici at’ se jednd o dokumenty
Kk produktiim, navody, prezentace, loga nebo ceniky. Manazer mlize nastavit opravnéni vstupu

do jednotlivych slozek.

Zvoleni tohoto CRM systému, by pro vyrobni druzstvo Cyklos Choltice znamenalo
zakoupeni licence CRM softwaru, ktery je samostatny. Manazer prodeje by pak pii své
kazdodenni praci vyuzival stavajici e-mailovy ucet, ERP systém K2 Mona od spolecnosti

Atmitec s.r.0. a pravé vySe zminény Eqiware CRM systém.

4.3. K2 marketing — CRM

K2 Marketing — CRM je modul v softwaru K2 Mona od spole¢nosti K2 atmitec s.r.0. Tento
ERP systém vyrobni druzstvo Cyklos Choltice pouZziva pti své ¢innosti. Vyrobni druZstvo vSak
Vv soucasné dob¢ nevyuziva veskerych moduld, které tento software nabizi. Jednim z modulq,

které druzstvo aktivné nevyuziva je pravé tento modul CRM — Marketing.

Modul ma slouzit k evidenci prodejnich pftilezitosti vedouci k pfipadnému uzavieni
obchodu. VyuZivani modulu ma za cil evidenci obchodnich informaci, které maji vliv na
uzavieni obchodu a nésledné vyhodnoceni téchto informaci. Ziskané informace maji slouzit

jako podklad k jednani s obchodnim partnerem popiipadé kontaktni osobou. [21]
Vyhodnocovani informaci v modulu CRM — Marketing probiha formou tiskovych sestav.

e Vyhled redlnosti obchodi — informace o ocekavané budoucnosti.

e Statistiky — slouzi jako podklad pro jednani mimo kancelaf.

e Seznamy — zobrazuji rlizné piehledy informaci.

e Ostatni — sestavy pro tisk naptiklad: adresni Stitky na obalky. [21]

CRM — Marketing nabizi nasledujici karty [21]:

e Nabidka/poptavka

e Partneri

e Kontaktni osoby

e Aktivity

e PrileZitosti

jednotlivé karty budou podrobné&ji popsané nize.
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NABIDKA

Slouzi Kk vytvareni, evidenci a zpracovani zaslanych nabidek zadkaznikiim. Karta nabidky
Vv prvni zalozce zobrazuje vycet nabidek uspotadanych do tabulky, z které je na prvni pohled
mozné vycist zakladni a identifikacni idaje o jiz zaevidovanych nabidkéch. Po zobrazeni
jednotlivé nabidky z tabulky lze tdaje o nabidce upravovat nebo se dozvédét podrobnéjsi
informace jako napftiklad: kontaktni osobu, kdo nabidku vypracoval, jaka je platnost nabidky,
nakladova cena, zisk, ména v jaké je nabidka poskytnuta. Druha zéalozka s ndzvem ,,polozky*
zobrazuje seznam vyrobkil, mnozstvi, mérnou jednotku, nabidnutou cenu, ménu poptipadé¢
slevu na vyrobky. Dale karta nabidky obsahuje tfeti zalozku s nazvem dokumenty. Tato zalozka
je uréena pro pripojeni dokumentti a dokladl souvisejicich s nabidkou. S vyjimkou jiz vySe
zminénych zéalozek obsahuje karta nabidky dalsi vedlejsi zalozky a to: etapy, souhrn,

poznamky, tkoly a aktivity. [21]
POPTAVKA

Karta slouzici pro vytvareni, evidenci a zpracovani zaslanych poptavek od zakaznikli. Obsah

této karty je stejny, jako v ptipad¢ karty s nazvem nabidka. [21]
PARTNERI

Do této karty manazetfi eviduji pribéh partnerského kontaktu. Obsahuje udaje nejen o
soucasnych zakaznicich ale také o konkurenci, spolupracujicich firmach nebo potencionalnich
zékaznicich. Prvni zadloZka na této karté zobrazuje seznam téchto osob. Seznam slouZi pro
rychlou orientaci. Zobrazuje zakladni informace o partnerech firmy (nézev firmy, zkratka nazvu
firmy, ICO, DIC, zodpovédnou osobu). Podrobnéjsi informace k jednotlivym polozkam
nachazejici se na kart€ jako naptiklad: adresu, telefonni ¢islo, ménu, prioritu, bonitu, branzi —
obor, ve kterém podnika, typ firmy - zda se jedna o obchodni, vyrobni nebo firmu nabizejici
sluzby se zobrazi po rozkliknuti dané poloZky. Druhé zaloZka na této karté s ndzvem ,,seznam
aktivit zobrazuje ty aktivity, které jsou spojeny s danym partnerem nebo kontaktni osobou
zastupujici firmu. Treti zalozka ,kontakty“ eviduje kontaktni osoby. Do evidence jsou
zaznamenavany udaje (jméno kontaktni osoby, funkce — kterou ve firmé¢ zastava, telefonni
¢islo, e-mailové adresa, odd€leni v kterém pracuje). Ve ctvrté zalozce ,,uzivatelské Ciselniky*
jsou popsany podrobnéjsi informace o firmé typu - pocet zaméstnancii, obrat firmy. Je zde 1
prostor pro vlastni pozndmky. Tato zdlozka je pfevazné urcena k efektivnimu zacileni na
cilovou skupinu v ramci marketingové kampané. Karta partnefi obsahuje patou zalozku

s nazvem ,kalendar“. Zalozka zobrazuje aktivity tykajici se partnera nebo kontaktni osoby

Vv podobé¢ kalendare. Existuje 1 moznost vkladani novych udalosti a upominek vztahujici se ke
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konkrétni osobé ¢i firmé€. Posledni zdlozka ,,dokumenty* eviduje ptisluSné listiny souvisejici

s firmou nebo kontaktni osobou. [21]
KONTAKTNI OSOBY

Tato karta predstavuje databazi vSech konkrétnich osob, at’ jiz se jedna o stavajici zakazniky,
potencionalni zakazniky, konkurenci nebo spolupracujici firmy. V databéazi jsou k nalezeni
informace typu: jméno a piijmeni osoby, nazev funkce, jenz ve firmé zastava, postaveni ve
firmé. Mohou zde byt zaznamenany i diskrétni informace (slabé a silné stranky osobnosti,

zaliby) o kontaktnich osobach. [21]
AKTIVITY

Karta slouzi k evidenci vSech udélosti, které jsou spojeny s kartou partnera nebo piimo s
kontaktni osobou. Aktivity 1ze propojit s doklady a je mozné je vytvaret pfimo v knize Aktivit
popiipadé z Karty Partnera, Kontaktni osoby, Ptilezitosti nebo Dokladti. Aktivity vznikaji jako
vysledek préce s partnerem, kontaktni osobou nebo doklady. Na karté Ize zaznamenat, o jaky
typ aktivity se jedna — zda jde o kampan, poptavku, nabidku, smlouvu, upominku, ukol,
schiizku, reklamaci, pozvanku ¢i stiznost. Mohou se zde pfipisovat i subjektivni hodnoceni o

pravdépodobnosti, jaky smérem se budou aktivity v budoucnu vyvijet. [21]
PRILEZITOSTI

Posledni karta ptilezitosti obsahuje vSechny manazerem ptipravené vzoroveé konfigurace
moznych nabidek a poptavek. Pfipravené vzory maji usnadnit a zrychlit praci manazerim
prodeje, jelikoz se daji snadno modifikovat podle pozadavkl zdkaznika. Lze zde napftiklad
dohledat, kolikrat byla dana nabidka pouzita, kterym firmam byla zaslana, ktefi manaZzefi
prodeje dany vzor vyuzivaji. Na karté ptileZitosti existuje zaloZka zékladnich informaci, kde je
zaznamenano automaticky vygenerované potadové Cislo, typ prilezitosti (nabidka/poptavka),
podrobnéjsi popis prilezitosti, informace ¢asového charakteru — obdobi, ve kterém pfilezitost
plati, kdy byl zaznam vytvofen, kym byl vytvofen a jaky je ptredpokladany pribéh aktivity
(procento pravdépodobnosti), datum zacatku realizace, predpoklddany objem v penéznich

jednotkach, jméno zodpovédné osoby a je zde prostor na poznamky. [21]

Pokud by se vyrobni druzstvo Cyklos Choltice rozhodlo vyuzivat variantu CRM modulu
uvnitf jiz zavedeného ERP systému, ktery bézné vyuziva ke své ¢innosti, tak by vyrobnimu
druzstvu odpadly ptipadné naklady na potizeni jiného CRM systému. Dalsi vyhodu vidim
V tom, ze manazefi prodeje umi pracovat s ERP systémem, znaji prostfedi tohoto systému a

dokazou se v ném orientovat. Volba této varianty by vSak nevyfeSila propojeni e-mailové

49



korespondence (manazer prodeje - zdkaznik) a ERP systému K2 Mona od spolecnosti Atmitec
s.r.0. Manazer prodeje by musel data z e-mailové korespondence ru¢né vkladat do ERP systému

potazmo do modulu K2 Marketing — CRM.
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5. ZHODNOCENI NAVRZENYCH ZMEN

Tato kapitola bakalarské prace se vénuje zhodnoceni zmén, které by nastaly po zavedeni
CRM systému ve vybrané firm¢. Kapitola se také vénuje navrhu doporuéeni pro vybér CRM

systému z moznosti, které splituji pozadavky vybrané firmy.

Zavedenim vhodného CRM systému by vyrobni druzstvo Cyklos Choltice docililo
sjednoceni a propojeni veskerych doposud ziskanych informaci o zakaznicich, které¢ se
v soucasné dob¢ nachazeji bud’ na e-mailovém uctu manazera prodeje, na sdileném disku M
nebo tyto informace nejsou nikde zaznamenany a vi o nich pouze manazer prodeje, ktery je v
piimém kontaktu se zékaznikem. Zavedeni jednotné evidence vV ramci CRM systému by pro
vyrobni druzstvo znamenalo tsporu ¢asu, kterou nyni vénuje manazer prodeje
administrativni ¢innosti pii nesdilené evidenci ve firm¢. Odhadovanou 10-15% usporu ¢asu
by manazer prodeje mohl vénovat vyhledavani novych kontaktti a efektivnéji tak ptispét k ristu
trzeb vyrobniho druzstva. Pravé dohledatelnost veSkerych informaci o zdkaznicich napomaha
vyfesit CRM systém. Ten dokéaze odstranit problémy zdlouhavého hledani informaci v e-
mailovém uctu nebo sdilené slozce Vv ptipadé zastupitelnosti manaZera prodeje pii nemoci ¢i
sluzebni cesté a to diky jednotné evidenci v ramci CRM systému. Do tohoto systému by méli
pristup vsichni pracovnici obchodniho oddéleni. Obchodni feditel by mohl pomoci tohoto
systému lépe kontrolovat a hodnotit praci svych podrizenych. Ze zadanych dat do CRM
systému by mohl obchodni feditel vygenerovat reporting uspésnosti oslovenych zakazniki a

zamérit tak marketingovou kampart na spravny segment trhu.
Navrh doporuceni pro vybér CRM systému

Z vyse navrzenych CRM systéml bych po konzultaci s obchodnim a ekonomickym
feditelem firmy doporucila vyrobnimu druzstvu Cyklos Choltice zacit vyuzivat K2 — marketing
CRM modulu od spole¢nosti K2 Atmitec s. r. 0. od které v soucasné dobé pouzivaji ERP systém
K2 Mona. Soucasti tohoto ERP systému je i zminniovany CRM modul. Tento modul vak vyrobni
druzZstvo pfi své ¢innosti dosud nevyuzivd. Mimo zmén, které by nastaly pfi zavedeni jiného

patii [12]:

e integrované CRM v ERP systému - moznost vyuziti Online Analytical Processing —
OLAP coz je technologie ukladani velkého mnozstvi dat z celého ERP systému K2
Mona, kterd jsou pozd¢ji vyhodnocovana pomoci ptehlednych reporti u¢enych pro

obchodniho feditele. [22]
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minimalni néklady na potfizeni CRM systému oproti jiné varianté

odpada zau€eni manazeri prodeje a naklady na jejich Skoleni, ti se jiz orientuji a

znaji praci v prostfedi ERP systému
zhodnoceni ptivodni investice na pofizeni ERP systému, ktera byla cca 3,7 mil. K¢.

automatizace nékterych Cinnosti (automatické vyplnéni kontaktnich udajt,

automatické vygenerovani formulai,...)

odstranéni interni komunikace (telefonni, e-mailové) mezi pracovniky rtznych

oddé¢leni (sklad, technologie, vyroba,...)
evidence zakaznika hned pfi prvni komunikaci se zékaznikem

moznost nastaveni notifikaci formou e-mailu, banneru napf. zavolat zakaznikovi,

zaslat cenovou nabidku

52



ZAVER
Cilem této bakalarské prace bylo zmapovat soucasny stav z hlediska vyuZzivanych

informacnich systémd, navrh zlepSeni zavedenim CRM s vyuzitim ndstrojii pro zmapovani

firemnich procesii a nasledné zhodnoceni navrzenych zmén.

Prvni Cast bakalaiské prace se vénuje vysvétleni zakladnich pojmt, které uzce souvisi
S hlavnim tématem této prace. Jsou zde popsany definice a zakladni ¢lenéni rozsifenych

podnikovych informacnich systému, do kterych spadaji pravé CRM systémy.

Dalsi ¢ast je vénovana piedstaveni vybrané firmy, kterou je vyrobni druzstvo Cyklos
Choltice. Obsahuje popis hlavnich ¢innosti vyrobniho druzstva, jeho organiza¢ni strukturu a
blize popisuje Cinnosti obchodniho oddéleni. Dale jsou zde popsany doposud vyuzivané
informacni systémy, které manazeti prodeje vyuzivaji pii své kazdodenni ¢innosti. S ohledem
na téma bakalarské prace jsou zde podrobnéji popsany tii hlavni procesy (hlavni proces A,
hlavni proces B a hlavni proces C) i jejich subprocesy z pohledu obchodniho oddéleni. Procesy

jsou zaznamenany pomoci BPMN notace vytvotené v programu Adonis Community.
Zaveérecna cast bakalarské prace se vénuje navrhu vhodného CRM systému, kde jsou

predstaveny tfi CRM systémy, které alespon z vétSi Casti spliiuji pozadavky vyrobniho

druzZstva. Zavérem prace je zhodnoceni zmén, které by nastaly zavedenim CRM systému a

vybér, respektive doporuceni nejvhodnéjsiho CRM systému pro vyrobni druzstvo.
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SEZNAM PRILOH
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Priloha A

Ukéazka disku M

OO ~[= » Poitac » MARKET (\CVKLOS) (M) »

Usporadat v [ Oteviit Vypalit

Nova slozka

¢ Oblibené polozky
2] Naposledy navétivené
B Plocha
‘_ﬂ Stazené soubory

=4 Knihovny
Dokumenty
@' Hudba
(5] Obrazky
¥ videa

*& Domaci skupina

1M pogitad
&L, Mistni disk (C:)
&9 Jednotka DVD RW (D:) Audio CD
5# public (\\CYKLOS3) (F:)
¥ ODBYT (\\CYKLOS3\EKONOM) (G:)
5 cermja (\\CYKLOS3) (H:)
5# technol (\\Cyklos3) (J):)
5@ Konstr (\Cyklos3) (K:)
5 k2 (\\serverk2\isk2) (L:)
@ MARKET (\WCYKLOS3) (M:)
5 sekretariat (\\Cyklos3) (P:)
5® verejne_info (\\Cyklos3\oficialni) (Q:)
@ SIS21 (\\Cyklos3\EKONOM) (S:)

~

Nazev polozky

. 0 Obchodni pfipady
0 1 Produkty CYKLOS
. 2 Ceniky

. 3 PR dokumenty

| 4 Odbératelé

. 5 Provozni dokumenty
. 6Foto

i 7Video

. 8 Sluzebni cesty,zaznamy z jednani
. Archiv

. EURO

1, Export

. Fakturace

. Import

| Obchodnici

| Objedn_dok

|, OBJEDNAVKY K2

. Pavla

. Personalistika

. Plan prodeje

|\ Porady, tkoly

. Potencialni zakaznici
| Piehled prodeje

2 Www

. Zakaznické karty

Datum zmény

17.3.2020 11:26
162020 8:11
56.201910:11
26.3.2020 6:31
11.6.2020 10:00
23.5.2018 6:34
4.11.20157:35
28.5.2020 14:06
25.5.2020 11:22
29.1.2014 11:29
19.6.2018 12:51
20.4.2020 9:24
9.3.2018 9:30
6.1.2020 7:36
1311.2019 9:32
16.6.2020 12:49
42,2019 9:12
18.5.2020 6:54
24.2.2020 10:57
21.2.202013:14
17.1.2020 7:54
7.2.2020 14:44
16.1.2020 11:05
4,6.2020 11:37
20.4.2020 14:27

Typ

Slozka soubord
Slozka soubori
Slozka soubord
Slozka soubord
Slozka soubord
Slozka soubord
Slozka soubord
Slozka soubord
Slozka soubord
Slozka soubord
Slozka soubord
Slozka soubord
Slozka soubord
Slozka souberd
Slozka soubord
Slozka souborid
Slozka soubord
Slozka soubori
Slozka soubord
Slozka soubord
Slozka soubord
Slozka soubord
Slozka soubord
Slozka soubord

Slozka soubord



Priloha B
K2 — modul poptavky

4 N B M 2 I=IE=— | Nabidka NA/2019/1

Predchozi  Dalsi Novy  Kopie Zména Obnovit Tisk Menu

Zakladni udaje

islo (0) =] ~ Stav:
Objednavka:
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= = . 2 <
R
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R

Zakladn
Gdaje
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Katalogova: 0,00 k&
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Nakladova: 0,00 ke

Polozky

@

Pilohy

Ostatni adaje
Vytvoril: HRUBAN 2019-10-14 08:07:31
Zménil: HRUBAN 2019-10-14 08:12:52
Potvrdil: HRUBAN 2019-10-14 08:12:52

K2 modul - ptilezitosti

2 ¢ | DO | B = —

Predchozi  Dalsi Novy  Kopie Zména = Obnovit  Ukonceni prileZitosti Tisk Menu
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K2 modul - zakazky

°E | m 2z & (=] =] =} - & == | 7akazka 10... &
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v
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