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ABSTRAKT

Diplomova préace je zaméfena na proces implementace systému CRM do struktur spolec-
nosti SOUFFLET AGRO a. s. Cilem je pfedevSim zajistit systematickou a efektivni spravu
obchodnich procest a nastaveni systému fizeni vztahl se zdkazniky. Teoreticka Cast prace
je vénovana informacnim systémim se zaméfenim na teoretické aspekty systémtit CRM.
Prakticka ¢ast popisuje jednotlivé kroky jiz realizovaného vybérového fizeni, v ramci né-
hoz doslo na zdklad¢ stanovenych kritérii k vybéru CRM systému SAP. Tento systém byl
poté implementovan do procest spolecnosti. Zavérecna Cast prace je vénovana praktickym
ukazkam fungovani systému. Hlavnim pfinosem této investice je pravé zavedeni systema-
tického fizeni obchodniho oddéleni a vSech obchodnich procesti prostfednictvim imple-

mentovaného systému.

Kli¢ova slova: informacni systém, CRM.

ABSTRACT

The thesis is focused on the process of implementation of the CRM system in the
SOUFFLET AGRO structures. The aim of this process is to ensure systematic and effec-
tive management of business processes and system settings of the customer relationship
management. The theoretical part of the thesis is devoted to information systems, focused
on the theoretical aspects of the CRM systems. The practical part describes the steps of
already realized tender in which was the CRM system SAP chosen based on the specified
criteria. This system was implemented into the processes. The final part is devoted to the
practical demonstration of the system. The main gain of this investment is introducing
a systematic management of the business department and all business processes with using
implemented CRM system SAP.

Keywords: information system, CRM.
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UvVOD

Diplomova prace je zaméfena na problematiku implementace systému CRM do informac-
niho systému spolecnosti SOUFFLET AGRO a.s. Souc¢asny dynamicky vyvoj trzniho pro-
stiedi vyzaduje, aby spole¢nosti byly schopny pruzné a efektivné reagovat na rtizné zékaz-
nické potfeby. Systémy CRM slouzi predev§im k fizeni vztahd se zdkazniky. Predstavuji
také velmi efektivni nastroj pro strategické fizeni obchodniho oddé€leni a marketingovych
¢innosti firem. Cilem diplomové prace je popsat cely proces implementace takového sys-
tému do struktur vybrané spole¢nosti. V zavéru prace dojde k ekonomickému vyhodnoceni

celého procesu.

Teoreticka Cast prace je zaméfena na vymezeni zakladni terminologie informacnich systé-
mu. Jsou zde definovany zakladni pojmy jako systém a informacni systém, je zde specifi-
kovana struktura informacniho systému a kategorizovana architektura informacnich systé-
mu podle Grovné fizeni. Na zavér prvni teoretické kapitoly jsou strué¢né charakterizovany
jednotlivé podnikové informac¢ni systému typu ERP (Enterprise Resource Planning), MES
(Manufacture Execution System), CRM (Customer Relationship Manager), ECM (Enter-
prise Content Management), EAM (Enterprise Asset Management) a HRM (Human Re-
source Management).

Druhé kapitola teoretické casti je vénovana podrobnéjsi teoretické charakteristice imple-
mentovaného systému CRM. Nejprve jsou uvedeny rizné definice tohoto systému dle cha-
pani riznych autorti. Nasleduje ¢ast vénovana historickému vyvoji CRM systému od sys-
tému papirové databaze pies balik programi typu "Office" a programy pro spravu kontakti
a management ¢asu az po komplexni CRM e-systémy, které jsou hojn€ vyuzivany v dnesni
dobg. Po historickém piehledu je ¢ast vénovana struktuie CRM systému v kategorizaci na
¢ast analytickou, opera¢ni a kooperativni véetné schematického zobrazeni. Na to navazuje
specifikace jednotlivych komponent CRM systémi. Tyto komponenty zahrnuji automati-
zaci prodejnich ¢innosti, automatizaci marketingovych ¢innosti, automatizaci servisnich
¢innosti a zédkaznické podpory a elektronické obchodovani. Na zavér druhé teoretické casti
jsou vyjmenovany faktory, které je nutno brat v ivahu pii volbé vhodného CRM systému.
Jednd se o dosavadni zkuSenosti s problematikou CRM ve vztahu k existenci informacni
strategie spolecnosti, velikost dané organizace, velikost planovaného rozpoctu, velikost
cilové skupiny, pozadavky névratnosti investice, existenci CRM systému pro konkrétni

firemni odvétvi, CRM systémy konkuren¢nich firem daného oboru, volbu cinnosti, které
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by mély byt automatizovany, volbu trovné a provéazanost systému CRM na dalsi firemni

informacni systémy.

Na tuvod praktické casti jsou uvedeny zékladni informace o spolecnosti SOUFFLET
AGRO a. s. Tato spole¢nost vznikla v ¢ervnu 2007 spojenim ptivodnich firem Selekta, a.s.
(specializace na osiva) se sidlem v Praze, GA AGROCHEM a.s. (specializace na chemii)
se sidlem ve Starém M¢sté a SOUFFLET AGRO a.s. (specializace na obchod) a seskupuje
zemede€lské obchodni aktivity skupiny, pfi¢emz jeji hlavni naplni je poskytovat sluzby
v oblasti zemé&d¢lstvi, a to pocinaje testovanim odriid polnich plodin a technickym pora-
denstvim, ptfes dodavky osiv, pesticidii a hnojiv az po nékup sladovnického je¢mene,
ostatnich obilovin pro potravinaiské, krmné i energetické ucely, fepky olejné, slunecnice,
hrachu, kukufice a jinych komodit. Cilem spole¢nosti SOUFFLET AGRO a.s je byt zemé-
délcim spolehlivym partnerem, schopnym nabidnout dlouhodobé obchodni vztahy na bazi
vzajemného partnerstvi a prostiednictvim poskytovanych sluzeb, od zajisténi potiebnych

vstupti do prvovyroby, az po garanci odbytu sklizné€ za optimalnich trznich podminek.

Pied implementaci systému pro fizeni vztahu se zakazniky spole¢nost spravovala tuto ob-
last pouze intuitivné, resp. jej systematicky nefidila. Pfed implementaci syst¢ému CRM byla
tato agenda vedena v n¢kolika nezavislych systémech, ve kterych se duplicitné sledovaly
totozné informace. Vzhledem k rozttisténé evidenci dochazelo ke vzniku chyb pfi spravé
dat a duplicitni zadavani dat pfinaSelo zbyte€nou administrativni narocnost zpracovani.
Pied zavedenim systému CRM bylo také velmi komplikované oslovovat potencidlni za-
kazniky s konkrétnimi obchodnimi nabidkami. Pfesné zacileni nabidky, které by odpovida-
lo potiebam zakaznika, bylo vzhledem k naro¢nosti ptipravy téméf nerealizovatelné. Ob-
chodni zastupci téz nedisponovali dostate¢né podrobnymi informaci o aktivitach a stavu

majetku zdkaznikl (interni materialy spole¢nosti).

Zakladni pozadavky ze strany spolecnosti na implementovany syst¢ém CRM byly sjedno-
ceni zakaznické databaze do jednotného centralniho systému, zjednoduSeni a zefektivnéni
spravy zadkaznické databaze, propojeni centralni evidence s podnikovym informaénim sys-
témem a jeho jednotlivymi komponentami, moznost jednoduchého generovani skupin za-
kaznikl pro zasilani pfesné cilenych cenovych nabidek, zajisténi maximalni ochrany osob-
nich udaji zékazniki a dalSich zainteresovanych osob, zvyseni efektivity a zrychleni pro-
cestl pi1 zpracovani zékaznickych dat, zajiSténi jednoduché a pirehledné definice pracov-

nich postupti a spravu piistupovych prav, zjednodusit vytéZovani informaci zdkazniki.
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Za ucelem nalezeni nejvhodnéjsiho dodavatele bylo ve spolecnosti realizovano vybérové
fizeni. Toto vybérové fizeni nebylo realizovano dle zdkona, nejednalo se tedy o vetejnou
zakazku. Vybérovému fizeni je vénovana Ctvrtd tematicka kapitola prace. Nejprve je
popsana piiprava samotného procesu vybéru spojena s realizaci prizkumu trhu a velmi
peclivou piipravou a vypracovanim zadavaci dokumentace. Nasleduje ¢ast vénovana vy-
hlaSeni vybérového tizeni. I kdyz vybérové fizeni nebylo realizovano dle zdkona, obecny
postup byl dodrzen. Byla urcena lhita pro predkladani nabidek uchazeci. V této lhtité byla
vznesena ze strany uchazecu celad fada dotazi. Za ucelem zajisténi transparentnosti byly
odpovédi pieposilany v§em uchazectim. Po skonceni této lhiity doslo k vyhodnoceni nabi-
dek. Ke kone¢nému hodnoceni postoupili tfi CRM systémy, a to SAP CRM, Oracle Siebel
CRM a Microsoft Dynamics CRM znamy téz jako Navision.

Pti komparaci technickych parametri a funkei srovnavanych systému byly vyclenény dva
velmi blizké CRM systémy, a to SAP CRM a Oracle Siebel CRM. Zakladnim kritériem
pro rozliSeni mezi témito dvéma systémy byla poté pfedevsim cena, kdy SAP CRM byl
o polovinu levnéjsi. Jelikoz se z technického a funkéniho hlediska jedn4 o dva srovnatelné
systémy, tak vedeni spolecnosti, resp. skupina, kterd byla ustavena pravé pro vybérové

fizeni, rozhodla pro pofizeni a implementaci syst¢ému SAP CRM.

Po skonceni vybérového , v rdmci n¢hoZ byl vybran dodavatel CRM systému spolecnost
SAP AG, doslo k uzavieni rdmcové smlouvy. V této smlouvé byla definovana obecna
ujednani, terminy splatnosti, smluvni pokuty a pendle apod. Pfi sestavovani smlouvy bylo
nutné dbat na obezfetnost, nebot’ co neni ve smlouvé oSetfeno, nemiize byt po dodavateli
pozadovano. Navrh ramcové smlouvy byl po vypracovani pfedan firemnimu pravnimu
oddéleni, kterému podléhala kontrola z hlediska platné legislativy. Na konkrétni prace typu
zhotoveni uvodni studie, implementaci SW, dodavku HW a Skoleni uzivatelii byly poté

uzavieny jiz konkrétni provadéci smlouvy.

Na vybérové tizeni navazuje ¢ast vénovand implementaci systému do struktur spolecnosti.
Za timto Ucelem dosSlo k vypracovani zdkladniho dokumentu procesu implementace, ktery
vychézel a byl plné€ v souladu s informacni strategii spolecnosti. Zakladni dokument proce-
su implementace v sob& zahrnoval tfi dil¢i dokumenty. Jednalo se o tvodni studii procesu
implementaci, zvanou téz provadéci dokumentace, dale dokumentaci k analyze a navrhu

CRM systému a dokumentaci popisujici zpiisob realizace procesu implementace.
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Zavér praktické Casti je vénovan popisu fungovani implementovaného systému SAP. Nej-
prve je predstavena organizacni struktura spole¢nosti v kontextu systému. Systém SAP
CRM pracuje se titemi zakladnimi rozliSovacimi tirovnémi, tj. obchodni organizace, distri-
bu¢ni kanal a divize. Obchodni organizace piedstavuje prodejni jednotku jako pravni sub-
jekt. Pro oznaceni obchodnich organizaci se v programu SAP vyuzivéa tfimistny ¢iselny
kod. Distribuéni kanal urcuje zptisob, jak jsou materidly nebo sluzby prodavany, resp. dis-
tribuovany koncovym zakazniklim. V systému SAP CRM jsou distribu¢ni kanaly defino-
vany nasledujicim zptisobem CO (Collect), SO (Sales and Operations), TR (Trading), IC
(Inter Companies) a TF (Transfer). Divize je organizacni jednotka zaloZena na odpovéd-
nosti za prodeje nebo zisky z obchodovatelnych materiali nebo sluzeb. Jako divize jsou
definovany CM (Commodity), SE (Seeds), SV (Services), CH (Chemicals), FZ (Fertili-
zers), RT (Retail) a TF (Transfer). Pozornost je nutné vénovat spravnému pouziti distri-
bucniho kanalu a divize CO/SV versus SO/SV. Divize SV (sluzby) v kombinaci s distri-
buénim kandlem CO (nakup) by méla byt pouzita v ptipad¢ sluzeb sila véetné Cisténi, tii-
déni, suSeni, skladovéani, naskladnéni a vyskladnéni. Divize SV (sluzby) v kombinaci
s distribu¢nim kandlem SO (prodej a provoz) by méla byt pouzita v piipade sluzeb spoje-

nych s mnozenim, dopravy a zpracovanim osiv, materiali na vstupu a dal$ich sluzeb.

Dalsi kapitola je zaméfena na charakteristiku tzv. obchodniho uzemi, které je dano ob-
chodni skupinou, obchodni oblasti a obchodni kancelafi. Obchodni skupina ptfedstavuje
obchodni oblast z geografického hlediska, rozd€luje zemi do nékolika hlavnich oblasti.
Obchodni oblast rozdéluje obchodni skupiny do jednotek, které by méla odpovidat pusob-
nosti obchodniho zastupce. Obchodni kancelaie jsou definovany jako mista, kde jsou umis-
tény oficialni obchodni kancelafe. Obchodni kancelar definuje geografické aspekty vyvoje
a prodeje. Lze ji vnimat jako skutecnou kancelaf nebo tfeba tzemi ¢i oblast. Obchodni
kancelafe mohou byt pfifazeny vice obchodnim oblastem. V pfipadé zadani prodejni ob-
jednavky pro obchodni kancelaf v urcité obchodni oblasti je nutné, aby tato obchodni kan-

celaf byla povolena pro danou obchodni oblast.

Na zavér je predstaveno samotné fizeni vztahli se zakazniky. Schematicky je zde zndzor-
nén proces tvorby/modifikace zakaznika, tvorby zakaznika typu farmar, deaktivacni pro-
ces, kontrola duplicitniho zédkaznika, jsou pfedstaveny tzv. partnerské funkce a je defino-

vana prodejni oblast neboli Sales Area.
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1 ZAKLADNI TERMINOLOGIE INFORMACNICH SYSTEMU

Kapitola je vénovana vymezeni zakladnich pojmu z oblasti informacnich systémd.

1.1 Systém a informacni systém

Systém lze podle obecné piijaté definice charakterizovat jako mnozinu prvkl a vazeb mezi
témito nimi. Prvky systému na dané trovni rozliSeni je nutno chapat jako nedé¢litelné. Vaz-
by mezi témito prvky predstavuji jednosmérmé nebo obousmérné spojeni (Pour a kol,
2001). Systém se vyznacuje vstupnimi a vystupnimi vazbami, pomoci kterych ziskava in-
formace z okoli a jiné informace do okoli pfedava. Na systémy se nahliZi zpravidla z hle-
diska toho, jak komunikuji se svym podstatnym okolim, jaké tedy maji cilové chovani

(Vymétal, 2009).

Po prijeti téchto obecnych predpokladi, 1ze informacni systém definovat "jako usporddani
vztahii mezi lidmi, datovymi a informacnimi zdroji a procedurami jejich zpracovani za

ucelem dosazeni stanovenych cilii" (Vymeétal, 2009).

Pro uplnost vymezeni pojmu informacni systém jsou dale uvedeny definice jinych autori.
Tvrdikova (2008) definuje informacni systém jako "soubor lidi, metod a technickych pro-
stredkii zajistujicich sbér, prenos, uchovani, zpracovani a prezentaci dat s cilem tvorby

a poskytovani informaci dle potieb prijemcii informaci cinnych v systémech rizeni".

Basl a Blazic¢ek (2008) charakterizuji podnikové informaéni systémy jako “aplikace, které
predstavuji softwarova reseni uzivana k rizeni podnikovych dat a pomahajici planovat cely
logisticky retézec od nakupu pres sklady, po vydej materialu, Fizeni obchodnich zakazek od
Jjejich prijeti az po expedici, véetné planovani vlastni vyroby a s tim spojené financni a nd-

kladové ucetnictvi a rizeni lidskych zdroju".

Danel (2011) definuje informacni systém jako "soubor lidi, technickych prostiedku a me-
tod, které zabezpecuji sber, prenos, uchovani a zpracovani dat, za uicelem tvorby a prezen-

tace informacit pro uzivatele, kteri jsou zapojeni do procesu rizeni".

Wolf uvadi zajimavou definici podniku jako regula¢niho obvodu zobrazenou na obrazku 1.
Podnik vyrébi a prodava vyrobky a sluzby, dodava je na trh a provozuje dalsi agendy, jako
jsou personalistka, informaéni technologie a ostatni. Z okoli podniku ptisobi na jeho ¢asti
nejriznéjsi vlivy (legislativy, ptirodni podminky, konkurence apod.), které jsou zde ozna-

¢eny jako poruchy. Obdobni vlivy okoli pisobi i na trh. Vysledkem akce podniku je néjaka
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regulované veli¢iny, naptiklad obrat, jejiz vystup je veden do méficiho Clenu, kterym je
napiiklad ucetnictvi nebo marketing. Vystup podniku je srovnavan s cilem (vstupem)
a vzniké rozdilova veli¢ina métfena diferen¢nim Clenem tvofenym vybranymi podnikovymi

utvary. Uvnitf podniku jesté piisobi zpétné vazby, jako jsou informace o vyrob¢, zamést-

Poruchy l Poruchy [

nancich apod.

diferentnl flen, roguldtor trh
vybrané Gtvary arganizace ]
cil finantni - Regulovana velidina
managemant. > vyroba, —}
—_— - — prode), -
Valup (plén personalistika Vystup
ghuteénost)

Pomocné zpéiné vazby (Informace o virobé, zaméstnancich ...)

méficl &len Zpdina vazba
marketing. Infermace o zdkaznicich, trhu ..
udainictvi

Obr. 1. Podnik jako regulacni obvod (Vymetal, 2009, str. 14).

1.2 Struktura informaé¢niho systému

Informacni systém (IS) je sloZen z nasledujicich prvki (Tvrdikova, 2008):

Technické prostiedky (hardware) - pocitacové systémy rizného druhu a velikosti,

doplnéné o potiebné periferni jednotky, které jsou v ptipad¢ potieby propojeny pro-

stiednictvim pocitaCové sité a napojeny na pamétovy subsystém pro praci s velky-

mi objemy dat.

- Programové prosttedky (software) - tvofené systémovymi programy, fidicimi chod
pocitace, efektivni praci s daty a komunikaci pocitacového systému s realnym sve-
tem, a aplika¢nimi programy, fesicimi urcité tfidy uloh urcitych tfid uzivatelt.

- Organizacni prostiedky (orqware) - tvofené souborem nafizeni a pravidel, definuji-
cich provozovani a vyuzivani informacniho systému a informac¢nich technologii.

- Lidska slozka (peopleware) - feseni otazky adaptace a G¢inného fungovani ¢lovéka

v pocitacovém prostiedi, do které¢ho je zaclenén.

- Realny svét (informacni zdroje, legislativa, normy) - kontext IS.
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Schematicky je zndzornéna struktura informacéniho systému na obrazku 2.

Realny svel
— N -« < b
= D
6 oc ol
S Informaéni
> < technologie
. UZivatel
infc,’rmaém— zdroja, orgware, peopleware hardware, software
legislativa, normy .
rozhrani rozhrani
INFORMACNI SYSTEM

Obr. 2. Prvky informacniho systému (Tvrdikova, 2008).

1.3 Architektura informacnich systémii podle irovné rizeni

Podle toho, zda informaéni systém funguje na operativni, taktické nebo strategické tidici

urovni, lze systémy rozdélit do skupin. Toto rozdé€leni je znazornéno na obrazku 3.

/

/' EIS \‘\

y /,/BE:::;;‘:;::;:.‘“;.J\
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f/ / MIS ‘x\\
/ / Management 15 \ \
f’ J.-'r ( Tuletiekd Flaeni) \'& \
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/S / AN

/ /
/ s \
/ / I'ransaction 18 \ \

[ Operativol Fzent)

/
/ */ \ ;’ \
EDI - Electronic Data Interchange 7

Office Information System — OIS —

Obr. 3. Architektura informacnich systémii (Danel, 2011).
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Subsystém OIS (Office Information System) vytvari systém pomoci standardnich kance-
latskych a komunikaénich prostredkii pro podporu kancelafskych praci (editory, tabulkové
procesy, Access, posta a dalsi) a prostupuje vSemi urovnémi fizeni. Stejné tak systém EDI

(Electronic Data Interchange), coz je v podstaté standard pro elektronickou vyménu dat.

1.3.1 Informaéni systémy TPS

Cilem informacniho systému TPS (Transaction Processing System) je podpora hlavnich
¢innosti podniku na operativni Grovni (provozni Groven fizeni, sledovani transakci tj. jed-
notlivych vyrobnich operaci). Jedna se o blok aplikaci zaméfené na hlavni ¢innosti podni-
ku (Core Business). Je nejspecifi¢téjsi podle zaméteni podniku a jeho konkrétni feseni nej-

vice zavisi na konkrétni ¢innosti podniku (Danel, 2011).

TPS je nasledovnikem klasickych davkovych systéml z dob mainframe pocitact (napf.
mzdové agendy, potfizend data byla zpracovéna jako davka). Pod pojmem TPS se skryvaji

A%

v interaktivnim, automatizovaném nebo davkovém potizovani dat.
TPS mohou obsahovat dil¢i komponenty, jako jsou napt.:

- CAD - Computer Aided Design,

- CAM - Computer Aided Manufacture (automatizovana podpora fizeni vyrobnich
procesii),

- CAQ - Computer Aided Quality (kontrola procesu vyroby a kvality produkce),

- CAP - Computer Aided Planning (automatizace planovani),

- CIS - styk se zdkaznikem,

- GIS - mapy, prace s prostorovymi daty,

- Zékaznické ulohy (Danel, 2011).

1.3.2 Informacni systémy MIS

Systémy typu MIS se zabyvaji fizenim podniku na taktické urovni fizeni. Do této oblasti
spadaji ekonomickd, organiza¢ni a obchodni hlediska a oblast kontroly. Za zdkladni oblasti

MIS systémi lze oznacit:

- Obchodn¢ logistické procesy,

- Finan¢né ucetni procesy,
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- Prtrezové aplikace celopodnikového charakteru (sprava, legislativa, fizeni lidskych

zdrojui, marketing, jakost atd.).

V systémech MIS se nejcastéji provadéji ¢innosti spojené s evidenci procest a zpracova-

nim ekonomickych analyz.

1.3.3 Informaéni systémy EIS

Tyto informacni systémy slouzi pro potieby vrcholového vedeni na strategické fidici urov-
ni. Shromazd’uji se v nich informace, které charakterizuji celkové fungovani podniku, jako
podklad pro strategické fizeni. Data, se kterymi pracuje systém typu EIS, jsou vétSinou
pofizovana v systémech TPS a MIS. Data pro EIS se ovSem vyznacuji vysokou agregaci
a jsou strukturovand. Oproti TPS a MIS, které vétSinou pracuji s okamzitym stavem, pracu-

je EIS s daty v $ir§im ¢asovém horizontu (Danel, 2011).

Pro EIS je typické pouziti prostiedkd, které 1ze oznacit pojmem Business Intelligence. Jed-
nda se o vytvareni centrdlnich datovych skladd, které slucuji data z riiznych zdroja a systé-

mu nebo analytické nastroj pro analyzu vzajemnych zavislosti.
Typické funkce systému EIS jsou (Danel, 2011):

- Planovani v dlouhodobém horizontu,

- ekonomicka analyza celkového hospodateni firmy,

- hodnoceni podnikatelskych zaméri,

- pfiprava inovacnich akci,

- formulace strategickych projektt metodami projektového fizeni,
- podpora specifikace marketingové strategie firmy,

- manaZerské vykaznictvi,

- rozbor situace na trhu a dalsi.
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1.4 Podnikové informaéni systémy

Nasledujici kapitola je vénovana stru¢nému popisu jednotlivych podnikovych informac-

nich systému.

1.4.1 Podnikovy informaéni systém ERP

ERP neboli Enterprise Resource Planning je podnikovy informacni systém, ktery integruje
a automatizuje velké mnozstvi procesii souvisejicich s produkénimi Cinnostmi podniku.
Typicky se jedna o vyrobu, logistiku, distribuci, spravu majetku, prodej, fakturaci, tcetnic-
tvi a udrzbu. ERP je mozné definovat jako informacni systémy, pomoci kterych lze fesit
planovani a fizeni klicovych podnikovych procest, a to na vSech urovnich podnikové ar-
chitektury. ERP systémy jsou uréeny také k tomu, aby v téchto klicovych procesech pod-
niku zvysily efektivitu. Mezi klicové procesy lze zatfadit logistiku, vyrobu, zakazkové
zpracovani, finan¢ni analyzy spolu s ekonomikou, udrzbu nebo spravu majetku. Z pohledu
rozdé€leni IS dle fidicich Girovni se ERP systémy mohou prolinat v§emi Grovnémi. Hlavni
napli ale bude spiSe na Urovni taktického a strategického fizeni firmy. Hlavni cil ERP je
tedy podpora podnikovych procesii a evidence dat potfebnych pro uspésné fizeni firmy

(Danel, 2011).
Informacni systémy ERP lze charakterizovat nasledujicimi vlastnostmi (Tvrdikova, 2008):

- Automatizace a integrace podnikovych procest,
- sdileni dat, postupli a jejich standardizace v celém podniku,
- tvorba a zpfistupnéni informaci v celém podniku,

- schopnost zpracovavat historicka data.

Zakladnimi komponentami ERP systému jsou aplika¢ni moduly, moduly spravy celé apli-
kace a systémové moduly (operacni systémy, moduly rozhrani databazovych systému). Za
pfinosy ERP systému lze povazovat predevSim zefektivnéni a zrychleni ekonomickych
procesu, centralizace dat (dostupnost presnych a konzistentnich dat, sdileni dat), snizeni
chyb, uspory investic do IT, zvySeni bezpecnosti IS, rychlejsi vystupy pro vedeni firmy
(nemusi se pfipravovat podklady), podpora pro ucetnictvi, zvySeni konkurenceschopnosti,
zrychleni schvalovani dat (napf. plateb), moZnost propojeni s dodavateli a odbérateli. Za
nedostatky Ize oznacit vysokou cenu, dal$i ndklady na udrzbu, Skoleni, rozsifovani a zavis-

lost na dodavateli (Danel, 2011). Na obr. 4 je znazornén piiklad architektury ERP systému.
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Obr. 4. Priklad architektury ERP systému (Tvrdikova, 2008).

1.4.2 Podnikovy informacni systém MES

MES neboli Manufacture Execution System je podnikovy informaéni systém, jehoz pri-
marnim cilem je fizeni vyroby. MES poskytuji informace umoziiujici optimalizovat vyrob-
ni aktivity poc¢inaje odeslanim objednavky a konce finalnim produktem. Poskytuje opera-
tivni informace pro okamzité fizeni vyrobnich procest. Existuje mezinarodni organizace
sdruzujici vyrobce MES systémi, MESA. Tato organizace definovala nékteré standardy
pro MES systémy, a také 11 funkcnich oblasti, které spadaji do této kategorie informacnich
systéml. MES systémy vypliluji mezeru mezi podnikovymi systémy ERP a procesni auto-

matizaci (Danel, 2011).

Ptinosy v zavedeni MES systému ve spolecnosti Ize shrnout nasledujicim zpiisobem:
umoznéni fiditelnosti projektl, garance termint plnéni zakazek, optimalizace stavu vyroby,
optimalizace logistickych procesii, zkrdceni doby priichodu vyrobku vyrobnim procesem
na minimum, sledovani kvality véetné jeji archivace, snizovani nakladi na manipulaci

s materidlem ve vyrob¢, automatizace administrativni ¢innosti (Danel, 2011).
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1.4.3 Podnikovy informaéni systém CRM

CRM neboli Customer Relationship Management je podnikovy informacni systém, ktery
se zabyva spravou informaci a fizenim vztaht se zédkazniky. Pfedchidcem CRM systémt
byl Relationship Marketing. Rozsiieni téchto systémti zptisobila mimo jiné zména pohledu
na to, co firmé ptinasi zisk. Zatimco diive byl centrem pozornosti produkt, dnes je za zdroj

zisku povazovan zékaznik, ktery si produkt koupi.
CRM systemy fesi:

- Jak podchytit informace o stavajicich 1 budoucich zakaznicich?

- Jak podchytit ty zdkazniky, kteti pfinaseji nejvetsi zisk?

- Jak vytvofit sluzby a produkty, které budou zadkaznikiim vyhovovat a které ptinesou
zisk?

- Jak nejlépe se zdkazniky komunikovat?

- Zastupitelnost pracovnikli obchodniho, marketingového odd€leni a dalSich.

Cilem CRM systém je ptedevS§im podpora planovani, formulovani podnikové kultury, po-
moc pii vytvareni podnikové strategie, zdznam znalosti o zakaznicich, jejich chovéni, po-
tteb, preferenci, zvykil, podpora marketingu a marketingovych kampani. Zdroje informaci
pro CRM jsou emaily, telefonické rozhovory, informace ziskané pfimym kontaktem se
zakaznikem nebo informace z firemni oblasti (Danel, 2011). Blize se problematice CRM

systémt vénuje druha kapitola diplomové préce.

1.4.4 Podnikovy informacni systém ECM

ECM neboli Enterprise Content Management je podnikovy informaéni systém, ktery
se zabyva spravou podnikovych informaci. Za podnikové informace lze povaZovat nejen
papirové dokumenty, ale i elektronické dokumenty a informace, které tvoti nehmotny ma-
jetek spole¢nosti. Spravu informaci a dokumenti 1ze vnimat jako dynamicky, komplexni
proces, sdileny vice lidmi v celé organizaci. Dlllezit4 je predev§im integrace dat z vice sys-
témi a jejich aplikace na obchodni procesy. Za hlavni ¢asti systému ECM lze povaZovat

(Popovicova, 2006):

- Document imaging (DI) - skenovani dokumentt,
- document management (DMS) - sprava dokumentt v elektronické podobé,

- web content management (WCM) - sprava obsahu webovych prezentaci a aplikaci,
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- digital asset management (DAM) - sprava multimedialnich dat, jedna se o tzce za-
méfenou oblast ECM, ktera podporuje multimedialni data (fotografie, audio nebo
video zaznamy),

- records management (RM) — sprava dokumentt, jejichz obsah jiz nelze ménit,
a presto musi byt archivovany vzhledem ke své platnosti (napiiklad podepsané
smlouvy, pfijaté faktury, ucetni uzavérky), jednd se vice méné o elektronicky ar-
chiv, ktery kontroluje skartacni a archivacni lhiity dokumentd,

- team collaboration (TCM) — slouZi k podpofe pfedev§im rozhodovacich procesi.

Trend v poslednich letech uréuje vyvoj jednozna¢né: co nejvice pribliZit a propojit vSechny
oblasti. Dokumenty a informace nejsou zpravidla definovany mistem jejich vzniku, ale
sdileji jedno velké ulozisté. Nad timto lozistém potom existuje nadstavba, ktera tvori
aplikaéni vrstvu, jez umoziiuje uzivateli dokumenty déale zpracovdvat nebo posilat

do workflow, aniz by védél, kde je dokument uloZen (Popovicova, 2006).

1.4.5 Podnikovy informacni systém EAM

EAM neboli Enterprise Asset Management je podnikovy informacéni systém, ktery se za-
byva spravou podnikovych zdroji. Pod pojmem zdroj je zde myslen predevSim investi¢ni
majetek, tj. napf. stroje, technologické celky, budovy, nahradni dily. Hlavni oblasti téchto

systémt tedy je sprava majetku a fizeni jeho udrzby (Danel, 2011).

Soucasti EAM systémt mizou byt nastroje a funkce, spadajici do oblasti technické dia-
gnostiky. Technicka diagnostika se zabyva zjistovanim technického stavu zafizeni a dia-
gnostikou poruch. PouZzivd metody zaloZené napf. na analyze frekvencniho spektra vibraci,

méfeni frekvenci nebo termodiagnostické metody.

1.4.6 Podnikovy informacni systém HRM

HRM neboli Human Resource Management je podnikovy informacni systém, ktery se za-
byva problémy a ulohami souvisejicimi s personalistikou. Schematicky je funkce podniko-

vého informac¢niho systému zndzornéna na obrazku 5.
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Obr. 5. Zakladni funkce persondlniho informacniho systému (Sodomka, Kicova, 2010).

Vyuziti informacnich systémi pro fizeni lidskych zdrojt je v €eskych organizacich skutec-
né velmi rozli¢né a pestré. Malé a sttedné velké vyrobni a obchodni firmy si ¢asto vystaci
jen se zakladnim zpracovanim mezd, jednoduchou persondlni evidenci, popiipad¢ aplika-
cemi ur¢enymi k fizeni nckterych dileZitych operativnich ¢innosti, jako jsou vypocty

a vykazy sluZebnich cest (Sodomka, Kl¢ova, 2010).

Protip6l témto firmam tvoii nadndrodni koncerny nebo vyspélé IT korporace, které kladou
nejen velky dlraz na realizaci vSech dulezitych subprocesi HRM, ale i jejich zakompono-
vani do informac¢niho systému. Na nejvyssi stupen persondlniho fizeni postupné piechazeji
zejména podniky, pro néz je systematicka prace s vlastnimi lidmi nezbytna k udrzeni kon-

kurenceschopnosti (Sodomka, Ki¢ova, 2010).

Na trhu s personalnimi informaénimi systémy maji z éeho vybirat. Dodavatelé v CR speci-
alizujici se na vyvoj aplikaci pro tuto oblast vytvofili za posledni dvé dekady ucelena mo-
dularni fesSeni, ktera jsou schopna pokryt vSechny, i vysoce specifické pozadavky na tizeni

lidskych zdroji (Sodomka, Kl¢ova, 2010).



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 25

2 PODNIKOVY INFORMACNI SYSTEM CRM

Kapitola je vénovana podrobnéjsi specifikaci implementovaného podnikového systému

CRM.

2.1 Definice pojmu CRM

Existuje celd fada rtiznych definic pojmu CRM (Customer Relationship Management).

Pro ptehled jsou uvedeny nékteré z téchto definic.

Chlebovsky (2005) definuje CRM jako "interaktivni proces, jehoz cilem je dosazeni opti-
malni rovnovahy mezi firemni investici a uspokojenim zakaznickych potreb. Optimum rov-

novahy je determinovano dosazenim maximalniho zisku na obou strandch.”

Wessling (2003) charakterizuje CRM jako "aktivni tvorbu a udrzovani dlouhodobé pro-
spésnych vztahii se zakazniky. Komunikace se zdkazniky je pritom zajistena vhodnymi
technologiemi, které predstavuji pro akciondre i pro zaméstnance spolecnosti samotné

procesy s pridanou hodnotou."

Kanovska (2007) definuje CRM jako "neustaly proces zahrnujici tvorbu a rozsirovani trz-
niho porozuméni za ucelem tvorby a udrzeni portfolia zakaznikii, maximalizujici zisk spoO-

lecnosti."”

Korejs (2010) charakterizuje CRM jako "ndstroj pro podporu marketingovych ¢i obchod-
nich oddeleni ve spolecnosti, ktery ma ndvaznost i na operativni useky na pracovistich, az
po vrcholové vedeni podniku. Soucasné systéem CRM jsou tvoreny velmi propracovanymi
aplikacemi, které nabizeji casto desitky az stovky funkcnich bloku, které Ize aktivovat

a zavddet dle potreb jednotlivych organizacnich casti firmy."

Dohnal (2002) ke specifikaci CRM uvadi, ze "manazeri vnimaji CRM jako systematické
poskytovani kvalitnich sluzeb prostrednictvim vsech dostupnych obchodnich kanalii. Jini
jej vidi jako podpurnou technologii, tj. komunikaci a software. Dalsi chapou CRM jako

”

usili vybavit patricnymi informacemi pracovniky, kteri jsou denné v kontaktu se zakazniky.

Podle Schneidermana (2001) je CRM "nejen technologie a informacni systém, ale i cela
podnikatelska strategie zamérenad na porozumeni zakaznikum a na zaklade toho predvidani

potieb soucasnych i budoucich zakazniku firmy."
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Osterle (1998) definuje CRM jako "alternativu ke zvyseni obratu a ziskii firmy skrze koor-
dinované propojeni vSech kontaktii firmy s jejimi dodavateli, obchodnimi partnery a zdakaz-
niky."

Posledni uvedenou definici je definice Basla (2008), ktery chape CRM jako "komplex techno-
logii (aplikacniho a zakladniho software, technickych prostredkit), podnikovych procesii a per-
sondlnich zdrojut urcenych pro vizeni a priubézné zajistovani vztahii se zakazniky podniku, a to
v oblastech podpory obchodnich cinnosti, zejména prodeje, marketingu a podpory zakaznika
[ zdkaznickych sluzeb. Software CRM pomdhd organizacim pri dosahovani jejich cilit v oblasti
vztahil se zakazniky tim, Ze meri klicové indikdatory vykonnosti ziskavané prave prostrednictvim
CRM v ramci zakaznického Zivotniho cyklu. Tim se zvysuje interni efektivnost a cilenost riz-

nych akci, napriklad marketingovych kampani".

2.2 Historicky vyvoj CRM systémii

Historicky vyvoj CRM systéml 1ze rozdélit do Ctyt etap podle urovné automatizace ¢in-

nosti a vyuziti vypocetni techniky, resp. komplexnosti.

2.2.1 Systém papirové databaze

Systém papirové databaze predstavuje nejstar$i zplisob umoziujici udrzovat piehled
o vSech aktivitach spojenych s jednotlivymi zédkazniky. Ma dv¢ velké vyhody. Jednak neni
zavisly na vyuziti vypocetni techniky, a jednak umoziuje jednoduché ukladani dokumentt,
které existuji pouze v papirové neelektronické podobé. Tvirci vSech dale uvedenych sys-
tému vyuzivali papirovou metodu jako predlohu. Nejvétsim nedostatkem tohoto systému je
nulové mira automatizace ¢innosti spojena s nekone¢nym opisovanim tdajl, ru¢nim vy-
hleddvanim v databdzi, rucni tvorbou statistik, rucni tvorbou zprav pro kolegy apod.

(Lehtinen, 2007).

V dobé, kdy byla vypocetni technika pftili§ draha na to, by mél kazdy pracovnik sviij vlast-
ni pocita¢, mél tento systém své opodstatnéni. Obchodnik si tak musel vystacit s Sanonem,
ve kterém mél abecedné sefazené karty zakaznikt. Karta zdkaznika obsahovala vSechny
informace a zaznamy komunikace. Druhym dtlezitym nastrojem tohoto systému je diaf, do
kterého se zapisuji ¢asové vazané informace a Casové plany. V soucasnosti se lze setkat
s timto systémem u vétSiny Ceskych lékait. Karta pacienta predstavuje naprosto dokonaly

zaznam historie zdravotniho stavu kazdého pacienta (Chlebovsky, 2002).
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2.2.2 Balik programii typu "Office"

Takto pojaty systém umoznuje Castecnou automatizaci nékterych procesti a cinnosti.
Po vytvoreni elektronické databaze kontakti 1ze jednoduSe zautomatizovat vypliovani
Sablon, formulait a tabulek, ¢i nastavit automatické upozoriiovani na dulezité terminy.
Systém uz ale uzivateli nenabizi spravu dokumentl, analytické a statistické procesy,
¢i zautomatizovani tvorby zprav pro kolegy a nadiizené. Je na kazdém uzivateli, aby
si vytvoril systém v uklddani dokumentt, ¢i aby pomoci tabulkového procesoru provadél
statistické vypocCty a analyzy. Nejbéznéji pouzivanymi jsou produkty Microsoftu - Outlo-
ok, Excel, Word, piip. Access, nebo Lotus Smart Suite (Chlebovsky, 2002).

Zakladnimi pfednostmi jsou nizkd pofizovaci cena (programy jsou dnes nainstalovany
na naprosté vetSin€ pocitacil) a zautomatizovani nejcastéji se opakujicich procedur typu
vypliovani Gdaji. Nezanedbatelnou vyhodou je i volnost uspotéadat si dalSi nezbytné pro-
cesy dle vlastniho uvazeni. Je dobré poznamenat, ze pokrocili uzivatel¢ vypocetni techniky
dokazou pomoci tabulkového a textového editoru vytvofit sofistikovany a velice dobie
fungujici systém pro elektronickou spravu kontaktl a pfi provazani s elektronickym didfem

I management ¢asu (Chlebovsky, 2002).

2.2.3 Programy pro spravu kontaktii a management ¢asu

Tyto aplikace byly prukopniky mezi skutecné elektronickymi CRM systémy. I pro uzivate-
le, ktery neni stoprocentnim panem svého pocitace vytvareji komfort pii obhospodatrovani
kontaktt, souvisejicich dokumentli a ¢asovych plani. Dokazou dokonale automatizovat
nejen procesy typu vypliovani dokumentl, ale i jejich nasledné ukladani do historie
(do elektronické zakaznické karty). Databdze byva postavena tak, Ze se do ni ukladaji ne-
jen kontaktni idaje, ale i dulezité obchodni informace - velikost firmy, poptavané produk-
ty, objem nakupu apod. V databazi lze provadét rychlé a efektivni vyhledavani dle potieb-
nych kritérii. Systém nebyva postaven jako samostatné pracujici aplikace, ale vyuziva §i-
rokych vazeb na dal$i programy, vétSinou piedevsim vysSe zminénou skupinu kanceldi-
skych nastroji. V textovém editoru pak v konec¢ném dusledku vznikaji korespondencni
dokumenty jejichz hlavicku, piip. zakladni osnovu pomuze uzivateli vyplnit pravé CRM
systém. Stejné tak je vyuzivan tabulkovy procesor pro nezbytné vypocty a e-mailovy pro-
gram pro spravu elektronické posty. Systémy pro spravu kontaktii a management ¢asu jsou
pfedev§$im dobie propracovanou databdzi s vazbou na okolni softwarovy svét a tedy tim

sjednocujicim prvkem, ktery propoji jednotlivé "Office" aplikace do funkéniho celku.
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I kdyz tyto systémy nejsou technologickym vrcholem v oblasti CRM, vyznacuji se jedno-
duchosti obsluhy i Gdrzby. Pro malé a stfedni organizace jsou v soucasnosti optimalnim
feSenim zajist'ujicim obhospodarovani aktivit péce o zakazniky. Umoziuji bezproblémovy
sdileny pfistup vice uzivateli k systému. Kazdy uzivatel mize mit definovana ptistupova
prava dle pozadované urovné. Systémy funguji jak v konfiguraci centralni databaze uloze-
né na serveru se sdilenym pfistupem uzivateld, tak v konfiguraci lokalné umisténych data-

bazi, které se pravidelné vzajemné synchronizuji po interni siti (Chlebovsky, 2002).

2.2.4 Komplexni CRM e-systémy

Komplexni CRM e-systémy jsou povazovany za vrchol toho, co v soucasnosti nabizi trh.
Podrobnému popisu téchto systémi je vénovana celé druha kapitola diplomové prace. Pies
nespocet vyhod, které tyto systémy nabizeji, je nutné uvést hlavni nevyhody, ktery je vy-
sokd pofizovaci cena, nutnost zajistit dobfe proskolené uzivatele a trvald udrzba systému

(Lehtinen, 2007).

2.3 Struktura CRM systémi

CRM systémy jsou charakteristické svou strukturou, ktera predstavuje rozdéleni systému
na Casti (oblasti feSeni). Na obrazku 6 lze vidét rozdéleni CRM systému na ¢ast operacni,

kooperativni a analytickou.

Operaéni ¢ast CRM Analyticka ¢ast CRM
Podpamé | SCM | ERP Zdédéné —
Aplikace | fizeni | fizeni aplikace Datovy skiad
LTrh_/ Znalostni DE | E&ikazm’k
Obsluha | Prodej | Podpora | Marketing == v S—— “f-'
zakaznika zakaznika i
Prizkum Rizeni
trhu kampani
Kooperativni Fax, TV, telefon, informaéni kiosky, e-mail (PC), e-mail (mobil),
¢ast CRM pfima osobni, WWW

Obr. 6. Struktura CRM systému (Tvrdikova, 2008, str. 128)
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2.3.1 Analyticka ¢ast CRM

Analyticka ¢ast CRM systému pracuje s datovymi sklady, ve kterych jsou ulozeny infor-
mace o zakaznicich. Tyto informace byvaji ziskdvany z predchozich dvou ¢asti CRM sys-
tému (operaéni a kooperacni) piipadné z jinych aplikaci, napiiklad ERP nebo e-Business.
Mezi hlavni ukoly analytické ¢asti patii napiiklad ¢lenéni zadkaznikli na ziskové a nezisko-
vé, rozbor jejich chovani, odhad jejich budouciho chovéni ¢i analyza marketingovych
kampani. Nékdy analytické CRM byva oznacovano jako tzv. Customer Intelligence, coz je
vlastné kombinace uziti CRM a Business Inteligence, které dohromady tvoii funkcionalitu,
jenz je zaméfena na poznani zakaznika, jeho duleZitosti, preferenci a pravdépodobnosti

jeho mozného odchodu ke konkurenénim nabidkam (Gala, Pour, Toman, 2006).

Do plsobnosti analytické casti CRM patii napt. segmentace klientli, vytipovani skupin
ziskovych zakazniki, analyzy chovani zakaznikd, analyzy marketingovych kampani. Jedna
se tedy o optimalizaci souc¢asnych obchodnich procestu a definovani novych procest pod-

porujicich firemni strategii (Tvrdikova, 2008).

2.3.2 Operacni ¢ast CRM

Operacni ¢ast CRM realizuje predem definované obchodni procesy. Je to cast CRM feSeni
uréenda pro podporu interakci se zakaznikem ptes rizné typy kanalli, od telefonnich zakaz-
nickych center pfes elektronické kanaly az po vyfizovani poStovnich zasilek a fizeni tra-
di¢nich prodejnich mist. Do operacni sati CRM patii Back Office (podptirné aplikace)
a zejména Front Office (aplikace vyuzivané pii kontaktu se zakaznikem) (Tvrdikova,
2008):

- aplikace prostfednictvim mobilnich telefont,

- Contact Center (aplikace uZivané pfi praci centra obsluhy volani),
- Sales Force Automation (aplikace podporujici praci obchodnika),
- Enterprice Marketing Automation (automatizace marketingu),

- Customer Servis and Support (nejriznéjsi aplikace zakaznickych sluzeb a podpo-

ry).

2.3.3 Kooperativni ¢ast CRM

Kooperaéni ¢ast CRM systému rozsifuje a navazuje na operacni ¢ast aplikaci pro podporu
zakaznickych sluzeb a pfedstavuje ptimou interakci se zakaznikem. Patii zde technologie,

které se tiidi podle typu kontaktu se zékazniky (Gala, Pour, Toman, 2006).



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 30

Uzivané technologie podle typu kontaktl se zdkazniky v rdmci kooperativni ¢asti CMR lze

rozd¢lit na (Tvrdikova, 2008):

osobni kontakt na pobocce firmy - kontakt a jeho obsah jsou zapsany piimo
do CRM,
- pisemna korespondence - uzivana technologie EDMS (Electronic Document Ma-
nagement System),
- elektronicka posta - uzivana technologiec EDMS a e-mail server (pfichozi e-mail
muze ptimo v CRM automaticky spoustét definované akce a procesy),
- faxova komunikace - uZivana technologie EDMS a fax server,
- telefonicky kontakt (mobilni, fixni) - uzivané technologie:
- PaBX (Private Branch Exchange - poboc¢kova tstiedna),
- IVR (Interactive Voice Response - automaticky hlasovy signal),
- Dialer (automatické vytaceni telefonnich hovori),
- CTI (Computer Technology Integration - integrace telefonni a pocitacové sit¢),
- SMS centrum (Short Message Service),
- WAP (Wireless Application Protocol) - pfistup na internetové stranky pies mobil-
ni telefony,
- komunikace pfes internet - zakaznik ptistupuje klasickym zplsobem na interneto-
vou stranku, ktera mu nabizi:
- self service (samoobsluha pro vznaseni pozadavka vuci firme),
- upfesniujici dotazy pomoci on-line vymeény textu (chatu),

- ptani, aby mu bylo v urcitou dobu zavolano (Call Back Button).

Vse se automaticky zaznamenava do CRM. Zakladni princip tohoto feSeni spociva v tom,
ze pozadavek zékaznika je zaznamenan jako objekt, ktery je dale zpracovan pomoci zabu-
dovaného workflow (pfeddefinovaného toku objektt v ramci obchodniho procesu). Tech-
nologie CRM vychazi z toho, ze vSechny moduly sdileji jednu databazi. Jako modul je
chapan napft. marketing, prodej, péce o zakazniky, informace a o zakaznicich a jejich cho-

vani apod. (Tvrdikova, 2008).

Pro uplnost a zavérecni shrnuti je na obrazku 7 uvedena struktura CRM systému podle

Galy, Poura a Tomana (2006).
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Obr. 7. Struktura CRM systému (Gdla, Pour, Toman, 2006).

2.4 Komponenty CRM systémi

Podnikovy informacni systém lze klasifikovat do Ctyt ¢asti. Tato klasifikace vychazi z po-

jeti CRM systému dle Chlebovského (2005). Popis téchto ¢asti (komponent) je pfedmétem

nasledujicich subkapitol.

2.4.1 Automatizace prodejnich ¢innosti

Tato ¢ast je znama pod svym anglickym ekvivalentem Sales Force Automation (SFA).

Jedna se 0 jeden z prvnich modulti podnikového informacniho systému CRM, ktery zajis-

tuje evidenci kontaktli a management casu. Pfedstavuje rychly a efektivni pfistup vSech

obchodnikliim k diilezitym informacim o zakaznicich a pldnovéani pracovniho programu.

Za hlavni funkce SFA Ize oznacit (Chlebovsky, 2002):

- spravu kontaktli a planovac casu (Contact and Time Management),
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2.4.2

sprava novych, dosud neidentifikovanych kontaktti (Lead Management) - nové
kontakty se prid€luji odpovédnym obchodnikim a zaroven sledovani a zpétnou
vazbu dal$i komunikace s potencialnimi klienty,

nastroj pro vzdaleny piistup k systému mimo kancelar,

sprava obchodni partnert - spojena se zajiSténim efektivni spoluprace se vSemi ob-
chodnimi partnery v ramci nabidky firemnich produkti nebo sluzeb,

nastroj tvorby souhrnnych zprav pro management (Management Reporting Tools) -
umoziuje manazerim udrzet si trvaly piehled o zadkaznicich ve zhusténé a efektivni

podobg.

Automatizace marketingovych ¢innosti

Automatizace marketingovych ¢innosti je ¢ast, kterd je vnimana jako srdce podnikového

informac¢niho systému CRM. Hraje kli€¢ovou roli pii tvorbé strategii a taktik dlouhodobé

usp&$né péce o zakazniky. Tvirci 1 uzivatelé CRM systémil si vyznam tohoto modulu stale

vice uvédomuji, a proto ziejm¢ brzy pievezme dominantni roli, kterou dosud zastava Au-

tomatizace prodejnich ¢innosti (Chlebovsky, 2002).

Hlavni funkci modulu je Sprava marketingovych kampani (Campaign Management), ktera

zahrnuje:

Roztiidéni zakaznikd v databazi do skupin a fizeni samostatnych kampani pro jed-
notlivé skupiny. Je dilezité, aby systém zvladl maximalni personalizaci provadéné
kampané (pfizplisobeni osloveni a nabidky kazdému klientovi nebo jejich uzké
skuping).

Vsechny dostupné formy komunikace se zakazniky jako napt. e-mail, Internet, tele-
fon nebo tiskova média. Diiraz je kladen pfedev§im na moderni elektronické kanaly
(Direct Mailing v e-mailové podobé vykazuje 15 nasobnou odezvu oproti klasické
formé pii desetinovych nékladech).

Vyhodnocovani kampané provadéné sofistikovanymi procedurami, které jsou rov-
néz standardni soucasti modulu.

Vzijemnou provazanost marketingového a prodejniho modulu. Pfi marketingové
kampani je dilezitd vzajemnd soucinnost s jednotlivymi prodejnimi tymy (interni-
mi a externimi). Marketingové oddé€leni musi poskytnout vSechny potiebné infor-
mace obchodnikiim (katalogy produkti, prezentace, cilové skupiny zékaznikd, in-

formace o konkurenci apod.) a naopak se musi pfedavat informace o reakci zakaz-
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nik® (zpétna vazba). Tyto informace pomohou marketingovému oddéleni v ptipad-

nych korekcich kampang.

Kromé¢ Spravy marketingovych kampani se v poslednich dvou letech za¢ind v ramci mar-
ketingového modulu prosazovat funkce Spravy zivotniho cyklu vyrobku (Product Li-
fecycle Management). Jeji dilezZitost roste se zkracovanim primérného zivotniho cyklu
vyrobku. Tato funkce pomahé predevsim produktovym manazertim v identifikaci a navrhu

novych vyrobki a jejich zavadéni na trh (Chlebovsky, 2002).

2.4.3 Automatizace servisnich ¢innosti a zikaznické podpory

Ukolem této ¢asti podnikového informaéniho systému CRM je zefektivnéni komunikace
se zakazniky a sprava servisnich ¢innosti po prodeji. Mezi zakladni organiza¢ni jednotky

lze zatadit (Chlebovsky, 2002):

- Zékaznické centrum (Customer Center), které kombinuje moznost komunikace
po telefonu (zautomatizované Call Centrum) a Internetu (samoobsluzné sekce za-
kaznické podpory na webovych strankach.

- Servisni centrum (Field Service), které umoziuje spravu a efektivni vyuzivani do-
stupnych servisnich techniki, ndhradnich dili a jiného materidlu dle potteb zdkaz-
nikd. Pro komunikaci technikll s centrdlou v redlném case byvaji ¢asto vyuZivany

kapesni pocitace nebo mobilni telefony.

2.4.4 Elektronické obchodovani

Piedstavuje nejmladsi, avSak dynamicky rozvijejici se ¢ast podnikového informacniho sys-
tému CRM. Elektronické obchodovani (E-commerce) zaziva v poslednim desetileti boufli-
vy rozmach, coz je patrné zejména z nartistu vyznamu i trzeb internetovych obchodt, které
prostiednictvim internetovych portalii nabizeji své zbozi ¢i sluzby. Velmi Casto se jedna
o samostatnou aplikaci zajiStovanou jinym dodavatelem. Zde ptichdzi na fadu role systé-
mového integratora, ktery by mél byt schopen danou aplikaci maximalné provazat s ostat-

nimi moduly CRM systému (Chlebovsky, 2005).

2.5 Faktory pro vybér CRM

Vybér vhodného informacniho systému CRM pro konkrétni spolecnost je siln¢ individual-
ni proces zavisly na mnoha objektivnich i subjektivnich faktorech, mezi které lze zatradit

(CRM portal, 2015):
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- Zkusenosti s problematickou CRM a pftislusnymi CRM IS. Je tieba si uvédomit,
ze zavadéni systému CRM bez propracované informacni strategie je obvykle nejen
casovou, ale ptredevsim financ¢ni ztratou. Pokud je k dispozici kvalitni vize, resp.
strategie, Ize cely implementacni projekt zvladnout bez vétSich problémd. Jestlize
subjekt nemé zadné ¢i velmi slabé zkuSenosti s problematikou CRM, lze jedno-
znaén€ doporucit vyuziti externiho poradce.

- Velikost dan¢ organizace. Toto kritérium nema zasadni vyznam na vybér CRM sys-
tému nebo vypracovani strategie, ovSem vyznamné ovliviiuje samotny prub¢h im-
plementa¢niho procesu. Je ziejmé, Ze u vétsi organizace bude proces delsi, slozitéj-
§i a draz$i nez u organizace mensi.

- Velikost rozpoctu. Pokud firma nedisponuje dostatecnym mnozstvim finan¢nich
prosttedkli pro nakup, implementaci, nasledny provoz a Udrzbu, je pochopitelné
vhodné pouzit alespont jednodussi variantu CRM systému.

- Velikost cilové skupiny. Obecné plati pravidlo, ze ¢im vétsi pocet zdkazniki, tim
rozsahlejsi a sofistikovan¢jsi CRM musi byt. Rostou také pozadavky na systémo-
vou integraci s dal$imi podnikovymi aplikacemi a hierarchii pfistupovych prav
k datovym zdrojiim na jednotlivych trovnich fizeni.

- Pozadavky navratnosti investice. Praxe ukazuje, Ze obvykle uplyne minimdlné
9 mésicl (spiSe jeden rok) od vynalozeni prvni koruny po uvedeni systému do jeho
plného a ptinosného provozu.

- Existence CRM IS pro konkrétni firemni odvétvi. Na trhu existuji specializované
CRM IS nebo alespoii jednotlivé moduly pro specifickd odvétvi (bankovnictvi,
telekomunikace, farmacie apod.).

- Systém CRM konkurencnich firem daného oboru. Je vhodné nalézt firmy napt. me-
zi dodavateli, odbérateli apod.) se kterymi je mozné se pod¢lit o nabyté zkuSenosti.

- Volba ¢innosti, které by mély byt automatizovany.

- Volba trovné (operativni, analyticka).

- Vazba CRM IS na dalsi firemni informacni systémy. VCasna analyza této proble-

matiky zamezi celé fad¢ naslednych integracnich problémd.
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2.6 Cil diplomové prace

Cilem diplomové prace je popsat cely proces implementace systému CRM do struktur spo-
le¢nosti SOUFFLET AGRO. Stav pfed implementaci tohoto systému byl takovy, ze zde
paralelné existovaly tfi systémy. Prvnim z nich byl ucetni systém JD, ktery byl obsluhovan
pfedevS§im mzdovymi Gcetnimi. Vyuziti tohoto systému ostatnimi ¢leny managementu bylo
problematické. Se systémem nepracovali denné, tudiz s nim neuméli efektivné pracovat.
Druhym systémem byl JINDRA systém, ktery byl vyuzivan ze strany obchodnich zastupct
spolecnosti. Jednalo se o pomérné jednoduchy systém slouzici k zaznamenavani schiizek,
navstév a dalSich aktivit obchodnikii. Vystupy tohoto systému vsak byly velmi omezené.
Dva ptedstavené systémy spolu nespolupracovaly. Ttetim systémem byl klasicky Excel
v némz byly realizovany veskeré manaZerské vystupy. Tento zpusob prace s informacemi
vykazoval velmi vysoky stupen chybovosti, systémy mezi sebou navzajem nekorespondo-
valy, nastavaly rizné problémy spojené se ziskani adekvatnich informaci ve spravném ca-
se, spolecnost se potykala s velmi pomalou a neefektivni praci obchodnich zastupcil,

vSechna data musela byt pfendSena rucné, coz opét ptinaselo vyssi riziko vzniku chyb.

Spolecnost se tedy rozhodla implementovat takovy systém, ktery zajisti efektivitu fizeni
celého obchodniho oddéleni a ktery bude vhodnym nastrojem pro hodnoceni prace ob-
chodnikli. Konkrétni pfinosy takového systému lze spatfovat predev§im v moznosti plano-
vani veskerych navstév, schiizek, prace vSech ¢lenli obchodniho oddé€leni apod. Dale byl
kladen velmi vysoky ddraz na to, aby byl systém schopen méfit a vyhodnocovat produkti-
vitu jednotlivych obchodnich zastupct. Diky pokrocilé technologii téchto systémil lze dale
systematicky ukolovat jednotlivé obchodni zastupce, segmentovat zakaznika dle jeho pfani
a potieb s ¢imz souvisi nasledné cileni, sledovat a vyhodnocovat potencial zakaznika po-
tazmo celého trhu. S implementaci systému je spojena téz vyrazna uspora nakladu a Casu,
kdy ve stavu pted implementaci jezdili obchodni zastupci velmi nahodile a nesystematicky

ke klientum.

Vyse uvedené piinosy implementace vhodného systému CRM piedstavovaly nové procesy,
které ve spole¢nosti nebyly realizovany nebo se jednd o aktivity, které byly realizovany
velmi nesystematicky a neefektivné. Dulezité je zminit, Ze aktivity obchodniho oddéleni
nebyly méfitelné. Vystupy, resp. sestavy, které Ize ziskat jako vystupy systému CRM bu-
dou slouzit mimo jiné téz ke spravnému ohodnocovani prace obchodnich zastupct a dal-

Sich ¢lenu obchodniho oddéleni.
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2.7 Metodika reSeni diplomové prace

Proces vybéru a poté nasledné¢ implementace vhodného feSeni byl realizovan v nékolika

po sobé logicky navazujicich krocich.

2.7.1 Analyza soucasného stavu

Prvnim krokem, ktery byl realizovan, byla analyza soucasného stavu fizeni vztahl se za-
kazniky ve spolecnosti. Spole¢nost SOUFFLET AGRO disponovala tfemi na sobé navza-
jem nezavislymi systémy. Jednalo se o ucetni systém JD v némz prevazna Cast prace spa-
dala pod mzdové ucetni, dale JINDRA systém, ktery byl pouzivan ze strany obchodnich
zastupcu a dalSich pracovniki obchodniho oddé€leni. Tretim systémem byl Excel, ktery byl
vyuzivan k tvorb¢é manazerskych vystupt. Vystupem prvni faze byly zakladni nedostatky,
které vyplyvaly ze soucasného stavu a specifikace o¢ekavanych pfinost od nového systé-
mu. Zakladni nedostatky byly specifikovany v predesié kapitole a 1ze je pro zopakovani
shrnout nésledujicim zptisobem. Dosavadni zplsob prace s informacemi vykazoval velmi
vysoky stupent chybovosti, systétmy mezi sebou navzajem nekorespondovaly, nastavaly
rizné problémy spojené se ziskani adekvatnich informaci ve spravném case, spolec¢nost
se potykala s velmi pomalou a neefektivni praci obchodnich zéastupci, vS§echna data musela
byt pfenasena rucéné, coz opét prinaselo vyssi riziko vzniku chyb. Informace byly ziskany

predevsim diky realizaci osobnich pohovort s ¢leny managementu.

2.7.2 Rozhovory s obchodnimi zastupci

Druhym krokem, byla realizace pohovorti s obchodnimi zastupci a ostatnimi ¢leny ob-
chodniho oddéleni. Dlivodem pro¢ do této faze byli vybrani pouze pracovnici obchodniho
oddéleni je fakt, ze implementovany systém bude z nejvétsi Casti pouzivan pravé témito
zaméstnanci. Byly zjiStovany informace o naplni prace jednotlivych obchodnich zéastupci,
byly zjistovany Casy, které zastupci stravi na jednanich, schiizkach, na cestach. Byly vyc¢is-
leny prumérné naklady na cestovné vylohy spojené s realizaci obchodnich cest apod. Ob-
chodni zéstupci si nejvice stézovali pfedevsim na neefektivitu pracovnich cest, kdy zna¢na
cast realizovanych vyjezdl predstavovala pro firmu pouze naklad, ktery v budoucnu nepfi-
nesl zadnou zakazku. Dale byli obchodni zastupci nespokojeni se vzajemnou informova-
nosti. Pozadavek kazdého z nich byl pfijmout takovy systém, ktery bude poskytovat infor-
mace o pohybu a aktivitach viech ostatnich zastupcii. Casto se stavalo, Ze dva nebo tii ob-

chodni zastupci jeli samostatné do jednoho mésta, jelikoZ zde nebyl prostor a ¢as pro pie-
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dani si adekvatnich informaci. Znacnad ¢ast obchodnich zéastupcti také vitala myslenku

osobniho hodnoceni na zakladé sofistikovanych vystupti nového systému.

2.7.3 Osloveni potencialnich dodavatela

Po vyjasnéni si internich potieb doslo ke specifikaci kritérii pro vybér vhodného dodavate-
le. Doslo k osloveni sedmi dodavatelskych firem za ucelem ziskdni co mozna nejvétsiho
mnozstvi informaci. Mezi kritéria nastavena pravé na zaklad¢ zjistovani dodavatelskych
moznosti byla vybrana napiiklad: moZnost nastaveni karty kontaktu, moznost vytvoteni
skupin kontaktd, automatické piifazeni kontaktu ke skupiné (segmentace), hromadné ope-
race se skupinami kontaktti, dostupnost jinych dat na karté¢ kontaktu, evidence firem, moz-
nost nastavit kartu firmy, moznost libovolného navazani kontaktli na firmy, moznost vy-
tur (holdingy), dostupnost jinych dat na karté firmy, hromadné operace se skupinami firem,
evidence aktivit a ukold, moznost nastavit kartu aktivity/ukolu, moznost hromadné genera-
ce ukoli (dle firem, dle kontaktd, dle zamé&stnancti), nastaveni tipd, stavl a vysledka dle
ukoll, pouZiti upozornéni a pfipomenuti, evidence obchodnich ptipadii, produktovy kata-
log, vicenasobné ceniky, moZznost nastaveni formuléfe produktu, moznost nastaveni formu-
lafe obchodniho ptipadu, moznost vytvoieni vazeb mezi produkty, kontrola stavu a faze
obchodniho ptipadu, ukladani historie fazi a stavii obchodnich piipadi, moznost navazani
motiva¢niho programu, evidence faktur, evidence smluv, evidence dokumentd, planovani
prodeje dle poctu obchodnich piipadi a ¢astky prodeje, evidence marketingovych kampa-
ni, moZnost ukladani marketingového rozpoctu a jeho sledovani, mozZnost vytvoteni perso-
nalizovaného odeslani, moZnost pfipojeni ptiloh k odeslani, moznost piipojeni systémo-
vych udaji k odeslani (pohledavky, svat Gétt apod.), hodnoceni vykonnosti marketingu,

evidence incidenti/reklamaci, moZnost sledovani spokojenosti klienti a dalsi.

2.7.4 Vybér technologického FeSeni

Po specifikaci konkrétnich kritérii doslo k vybéru technologického feSeni. Cilem tohoto
kroku bylo nalézt nejvhodnéjsi technologické feSeni ze vSech moznych, tj. Excel, CRM
na miru v ramci OLAP nebo CRM od velkych spolecnosti. Volba se uskute¢nila na zakla-
dé klicovych kritérii: cena technologického feSeni, néklady spojené s chodem, néaklady
na implementaci, naro¢nost implementace, servisni zdzemi a moznost propojeni s centralou
ve Francii a ostatnimi zemémi. Tato kritéria byla prehledné uspofadana do tabulky, v niz

doslo k bodovému hodnoceni a provedeni naslednych souctu.
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2.7.5 Vybér vhodného SW reSeni

Po volbé vhodného technologického feSeni nasledoval vybér vhodného softwarového tese-
ni. Opét byla specifikovana klicova kritéria vybéru: cena, naklady na provoz, naklady spo-
jené s procesem implementace, naro¢nost procesu implementace, servisni zazemi, naroc-
nost obsluhy na koncové uzivatele, naro¢nost zaskoleni koncovych uzivateld, manazerské
vystupy a sestavy. Stejné jako pii pfedchozim vybéru doslo k usporadani kritérii do tabul-

ky. Dalsim krokem bylo opét obodovani a provedeni souctu.

2.7.6 Proces vyhodnoceni nabidek

Z vysledki ptedeslych dvou krokli vyplynulo, ze nejvhodnéjsi pro potieby spolecnosti
SOUFFLET AGRO bude feSeni nového CRM systému od velkych spole¢nosti a nejvhod-
néjSim softwarovym feSenim je pofizeni systému SAP. Tato zjisténi byla podklad pro vy-
hlaSeni vybérového fizeni, které je podrobné charakterizovano v dalSich ¢astech diplomové
prace. Pti vybérovém fizeni doslo k vybéru nejvhodnéjsiho dodavatele na zakladé nastave-

nych kritérii. Nasledn¢ byla uzaviena kupni smlouva.

2.7.7 Implementace

V rémci procesu implementace doSlo nejprve k nastaveni systému a manaZzerskych vystu-
pu. Nasledné po samotné implementaci systému do struktur spole¢nosti doslo k zaskoleni

vSech obchodnich zastupcti a dalSich pracovnikli obchodniho oddéleni.

2.7.8 Vyhodnoceni

Posledni faze, ktera byla realizovéna, je vyhodnoceni ucinnosti a efektivity implementova-
ného systému. Implementacni faze byla realizovana v planovaném terminu, skute¢né na-
klady procesu implementace neptesadhly planovanou hodnotu. Zaskoleni probéhlo v ramci
jednoho Skoliciho tydne a na Skoleni spojené s novym feSenim fizeni obchodu byly ziskany

dotace v z evropskych fondu.
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II. PRAKTICKA CAST
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3 SOUFFLET AGRO A.S.

V diplomové préci je popsan proces vybéru CRM systému ve spolecnosti SOUFFLET
AGRO a.s. se sidlem v Prostéjove. Jedna se o dcetfinou spolecnost GROUPE SOUFFLET,
francouzské zemédelské spolecnosti, ktera vznikla jako rodinné firma v roce 1900 a jejiz
pole plsobnosti se pomalu rozsifovalo z Francie do Evropy a nasledné celého svéta.
V dnesni dob¢ skupina zaméstnava 3700 zaméstnanct, vlastni vyrobni zavody jak ve Fran-
cii, tak v cizing a jeji obchodni aktivity jsou rozdéleny do deviti divizi: zemédélstvi, sladaf-
sky primysl, mlynéisky primysl, vinafstvi, mezinarodni obchod, zpracovani kukufice,

ingredience, ryze a lusténiny a biotechnologie.

Skupina SOUFFLET vstoupila na ¢esky trh roku 2001 jako SLADOVNY SOUFFLET CR,

a.s.

3.1 Zakladni udaje o spolecnosti

Soucasna spolecnost SOUFFLET AGRO a.s. vznikla v ¢ervnu 2007 spojenim plivodnich
firem Selekta, a.s. (specializace na osiva) se sidlem v Praze, GA AGROCHEM
a.s. (specializace na chemii) se sidlem ve Starém Mést¢ a SOUFFLET AGRO
a.S. (specializace na obchod) a seskupuje zemédé€lské obchodni aktivity skupiny, pficemz
jeji hlavni naplni je poskytovat sluzby v oblasti zeméd¢€lstvi, a to pocinaje testovanim od-
rud polnich plodin a technickym poradenstvim, ptes dodavky osiv, pesticidil a hnojiv aZ po
nakup sladovnického je¢mene, ostatnich obilovin pro potravinaiské, krmné 1 energetické

ucely, fepky olejné, slune¢nice, hrachu, kukufice a jinych komodit.

Na uzemi Ceské republiky plisobi tym vlastnich obchodnich zastupctl, kteii jsou piipraveni
poskytovat prvovyrobclim a nasim partnerim obchodni sluzby a technické poradenstvi
Cerpajici z vysledki agronomickych pokusii realizovanych specialisty spole¢nosti a na za-
kladé vymény zkuSenosti v ramci péstitelského klubu DIAMANT. Spole¢nost vedle sidla
v Prost&jové rozviji své obchodni a vyrobni aktivity v dalsich provozovnach v Ceské re-
publice, kterymi jsou konkrétné Cistici stanice osiv v Litovicich a Kojeting, sila pro skla-
dovani zemédélskych komodit v Reporyjich, Kojetiné a Skalici a v neposledni fadé sklad

chemickych ptipravkl ve Starém Mésté u Uherského Hradiste.

SELEKTA jako vlastni znacka osiv spole¢nosti SOUFFLET AGRO a.s navazuje na tradici
a historii této znacky vzniklé roku 1909. Je zarukou vysoké kvality osiv a krok za krokem

si znova buduje své misto na ¢eském semenatském trhu a ¢eskych polich.
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Cilem spole¢nosti SOUFFLET AGRO a.s je byt zemédélcim spolehlivym partnerem,
schopnym nabidnout dlouhodobé obchodni vztahy na bazi vzajemného partnerstvi a pro-
sttednictvim poskytovanych sluzeb, od zajisténi potfebnych vstupt do prvovyroby, az po

garanci odbytu sklizné za optimalnich trznich podminek.

Aby spole¢nost SOUFFLET AGRO a.s. dostala oznaceni spolehlivého partnera, pozadala
o zapis do Registru solventnich firem. Radi se tak mezi spole¢nosti, které prokazuji svou
finan¢ni stabilitu, dobrou platebni moralku, solventnost a spolehlivost. Jako ¢len Registru
solventnich firem, je spolecnost SOUFFLET AGRO a.s. pravidelné¢ monitorovana, zda

splituje piisné podminky ¢lenstvi:
- firma nema zadné registrované dluhy,
- firma neni v insolven¢nim fizeni, konkursu nebo likvidaci,
- firma nema zévazky déle nez 30 dnti po lhité splatnosti,
- hodnoceni firmy spadé do kategorie 1-5 v desetistupiiové skale skoringu,

- pravidelné publikovani ve Sbirce listin.

3.2 Hospodareni spole¢nosti

Produkce zemédélskych komodit ze sklizng 2013 byla v CR charakteristicka nadprimér-
nymi vynosy vsech plodin v kombinaci s obecné dobrou kvalitou. Hlavni péstitelské pro-
blémy byly pozdni seti jarnich plodin o 2-3 tydny a destivé a chladné obdobi béhem kvétna

a éervna.

V listopadu 2013 Ceské narodni banka (CNB) neodekavané ohlasila devalvaci mény a &es-
ka koruna oslavila vii¢i eurové meéné. Z tohoto diivodu vzrostla konkurenceschopnost po
zemédelskych komoditach v zahrani¢i (hlavné v Némecku) a na to musel reagovat i doma-
ci trh narGstem ceny v priméru o 8-10 %. Devalvace mény méla jednoznacny a zésadni

vliv na navySeni cen zemédé€lskych komodit.

Jednou z mnoha vyznamnych zmén, ktera byla zahajena jiz v roce 2013, byla ptiprava od-
déleni vyroby osiv na pfechod do nového systému fizeni SAP - ktery byl zahajen od 1. 7.
2014 a vyznamn¢ ovlivnil i druhé pololeti hospodarského roku 2013/2014, a to predev§im

piipravou pro prevody zasob a nastaveni organizacni struktury vyrobnich zavodi a sklada.

Udaje o hospodateni jsou uvedeny v rozvahach (Tab. 1) a vykazu zisku a ztraty (Tab. 4).
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ROZVAHA 30.6.2013 30.6.2014
AKTIVA CELKEM (netto) 2163 185 2033 882
Pohledavky za upsany vl kapital
Stala aktiva 100 105 126 519
Dlouhodoby nehm.majetek 0 0
Dlouhodob.hmotny majetek 88 005 114 419
Dlouhodob.fin.majetek 12 100 12 100
Obéina aktiva 2 062 203 1907 149
Ziasoby 279 869 314 566
Dlocuhodobé pohledavky 3947 6194
Kratkodobé pohledavky 1417643 1492916
Finanéni majetek 360 744 93 473
Ostatni aktiva 877 214
PASIVA CELKEM 2 163 185 2 033 832
Vlastni kapital 822 205 504 154
Zakladni kapital 202 006 202 006
Emisni aZio a ostatni kap. fondy 43 459 43 459
Fondy ze zisku 33 822 39 086
Hosp.vysledek min.let 437 634 163 942
Vysledek hospodafeni 105 284 35661
Cizi zdroje 1340 970 1529 718
Rezervy 0 0
Dlouhodobé zdvazky 2401 1676
Kratkodobé zdvazky | 338 569 1 528040
Bank.(véry a vypomoci 0 2
10 10

Ostatni pasiva

Tab. 1. Rozvaha k 30. 6. 2013 a 3014 (interni materidly spolecnosti).

Ve srovnavanych letech 1ze pozorovat pokles celkovych aktiv i pasiv spole¢nosti o cca 130
000 tis. K&. V aktivech doslo k nartstu dlouhodobého hmotného majetku, zasob, dlouho-
dobych a kratkodobych pohledavek. Na stran€ pasiv doslo k nartistu fondl ze zisku, krat-
kodobych zavazkt a bankovnich avért a vypomoci.

{0daje v tis. K¢&)

Kritkodobé zivazky Stav k 30.06.2013 Stav k 30.06.2014

Z obchodniho styku 2 663 12 791
Sladovny Soufflet CR. 398 434
Soufflet Malt Romania 0 0
ETS J.Soufflet 462 0
Soufflet Finances 1735 1066
1. Soufflet SA NOGENT 68 6 498
Soufflet Agriculture 0 4 794

Ostatni zdvazky 0 0
Sladovny Soufflet CR 0 0
Jiho#eskd osiva a.s. 0 0
Celkem kritkodobé zdvazky k podnikiim ve skuping 2 665 12 791

Tab. 2. Zavazky k podnikiim ve skupiné (interni materidaly spolecnosti).
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Tabulka 2 sumarizuje zavazky spolecnosti k podnikim ve skupiné. Pokles zavazki lze
pozorovat vzhledem k ETS J. Soufflet a Soufflet Finances. Nardst je patrny u Sladovny
Soufflet CR, J. Soufflet SA NOGENT a Soufflet Agriculture. Zavazky spole¢nosti v kate-
gorizaci na dlouhodob¢ a kratkodobé jsou v tabulce 3.

(idaje v tis. KE)

Dlouhodobé zdvazky Stav k 30.06.2013 Stav k 30.06.2014
- zdvazky z obch.vztahi 522 382
- odloZeny dafiovy zdvazek 1879 1294
Celkem 240 1676
Kratkodobé zdvazky

- zavazky z obch.vztaht 1 044 863 1420 478
(z toho sménky) () {0)
(ztoho  zédvazky  z obch.vztahi (2 665) (12 791)
k podnikdm ve skupiné)

- kritkodobd pajcka ve skuping 150 000 0
- ptijaté zélohy i] 0
- zdvazky ze soc. a zdr. pojidténi 2316 2548
- zaméstnanci 3 788 4 600
- dafiové zévazky 24 402 15 253
- dohadné poloZky pasivni 113 127 85 061
- ostatni 73 100
Celkem 1338 569 1528 040

Tab. 3. Zavazky k 30. 6. 2013 a 2014 (interni materialy spolecnosti).

Celkové zavazky spolecnosti vzrostly témét o 200 000 tis. K&. Pozitivnim signdlem je po-
kles dlouhodobych zavazkl z hodnoty 2 401 tis. K& na 1 676 tis. K&. Nejvetsi ¢ast kratko-

dobych zavazki tvoii zavazky z obchodnich vztaht.

VYKAZ ZISKU A ZTRATY (vybrané poloZky) 30.6.2013 30.6.2014
Trzby za prodej zboizi 4231424 4 467 360
Triby za prodej vlast. vyr. a sluZeb 22607 19017
Zména stavu vnitro. zdsob vlastni vyroby 0 0
Aktivace 0 0
Vykonova spotfeba 160 959 199 244
Pfidan# hodnota 100 001 79 898
Osobni naklady 73 164 94 179
Odpisy majetku 3837 3778
Zidtovani opravnych poloZek a rezerv -6 834 -4 087
Ostatni provozni vynosy 191 961 233 863
Ostatni provozni naklady 79 541 125094
Provozni vysledek hospodafeni 141 350 94 194
Vynosy z dlouhodobého finanéniho majetku 6991 0
Naklady z finanéniho majetku 6913 0
Zudtovani rezerv do finanénich vynosi -941 0
Ostatni finanéni vynosy 2411 6 468
Ostatni finanéni naklady 7 897 20 625
Finanéni vysledek hospoda¥eni -10871 -24 724
Vysledek hospodafeni za béZ. €innost 105 284 55 661
Mimofadné vynosy 0 0
Mimofadné naklady 0 0
Mimofadny vysledek hospodafeni 0 0
Vysledek hospodareni za 1i¢. obdobi 105 284 55 661

Tab. 4. Vykaz zisku a ztraty k 30. 6. 2013 a 2014 (interni materidly spolecnosti).
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Z vykazu zisku a ztraty je patrné, Ze v poslednim uzavieném tcetnim obdobi vykézala spo-
le¢nost zisk ve vysi 55 661 tis. K&. Oproti minulému tcetnimu obdobi byl vsak tento vy-
sledek polovicni. V tabulce 5 jsou znazornény osobni naklady a pocty zaméstnanct

ve dvou srovnavanych obdobich.

30.6.2013 30.6.2014
Priim. evi. pofet pracovniki celkem 120 123
Z toho Fidici pracovnici 9 9
Mzdové niaklady 54 592 70 689
Z. toho:mzd.nékl.Fidicich pracovnikd 13 651 14 732
Odmény €leniim orgini spole¥nosti 0 0
Niklady na socidlni zabezpedeni a zdravotni poji¥téni 17 721 23136
Z toho ndklady na soc.zab. a zdr.poj. fidicich pracovniki 3550 3963
Socidlni ndklady 851 954
Z toho soc.ndkl. fidich pracovniki 325 345
Osobni ndklady 73 164 94 179
Z toho osobni nakl. fidicich pracovnikd 17 526 19 040

Tab. 5. Osobni naklady k 30. 6. 2013 a 2014 (interni materidly spolecnosti).

Ve dvou srovnavanych ucetnich obdobich doslo k nartistu primérného poctu pracovnika
ze 120 na 123. Pocet tidicich pracovnikil se nezménil. Mzdové néklady vzrostly témeét o 15

000 tis. K¢, z toho mzdové naklady fidicich pracovnikii vykdzaly rist o cca 1 000 tis. K¢.

Na zavér kapitoly vé€nované hospodafeni podniku jsou uvedeny vynosy z bé€zné ¢innosti

(Tabulka 6.).

K 30.6.2014 tuzemsko zahrani¢i celkem v tis. K¢
Trzby za prodej zboZi 4 270 963 196 397 4 467 360
Trzby za prodej sluZzeb 17 070 1947 19017

K 30.6.2013 tuzemsko zahranidi celkem v tis. K¢
Trzby za prodej zboZi 4 148 740 82 684 4231 424
Trzby za prodej sluzeb 7027 15 580 22 607

Tab. 6. Vynosy z bezné cinnosti k 30. 6. 2013 a 2014 (interni materidly spolecnosti).

Trzby za prodej zboZi v tuzemsku vzrostly v bézném obdobi o 120 000 tis. K¢. Trzby
za prodej zbozi v zahranic¢i taktéz rostly o cca dvojndsobek. Trzby za prodej sluzeb v tu-
zemsku klesly o 10 tis. K¢. Trzby za prodej sluzeb v zahranici taktéz klesly a to o témét

14 000 tis. K¢&.
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3.3 Oblast rizeni vztahu se zakazniky pied zavedenim CRM

Pted zavedenim syst¢ému CRM realizovala spoleCnost "nerizeny” proces fizeni vztahl
se zakazniky. Pred implementaci syst¢ému CRM byla tato agenda vedena v n¢kolika neza-
vislych systémech, ve kterych se duplicitné sledovaly totozné informace. Vzhledem k roz-
tfisténé evidenci dochazelo ke vzniku chyb pfi spraveé dat a duplicitni zadavani dat pfinase-
lo zbyte¢nou administrativni narocnost zpracovani. Pied zavedenim systému CRM bylo
také velmi komplikované oslovovat potencidlni zékazniky s konkrétnimi obchodnimi na-
bidkami. Pfesné zacileni nabidky, které by odpovidalo pottebam zakaznika, bylo vzhledem
k narocnosti piipravy téméi nerealizovatelné. Obchodni zastupci téz nedisponovali dosta-
te€né podrobnymi informaci o aktivitach a stavu majetku zakaznikd (interni materidly spo-

le¢nosti).

Zakladni pozadavky ze strany spole¢nosti na implementovany systém CRM byly:

sjednoceni zakaznické databaze do jednotného centralniho systému,

- zjednodusSeni a zefektivnéni spravy zakaznické databaze,

- propojeni centralni evidence s podnikovym informaé¢nim systémem a jeho jednotli-
vymi komponentami,

- moZnost jednoduchého generovani skupin zékaznikli pro zasilani ptfesné cilenych
cenovych nabidek,

- zaji$téni maximalni ochrany osobnich udajii zdkaznikli a dalSich zainteresovanych
osob,

- zvySeni efektivity a zrychleni procest pfi zpracovani zdkaznickych dat,

- zajisténi jednoduché a piehledné definice pracovnich postupli a spravu piistupo-

vych prav,

- zjednodusit vytéZovani informaci zakaznikl (interni materialy spolecnosti).

3.4 Vybér vhodného technologického reSeni

Proces vybéru nejvhodnéjsiho technologického feSeni probihal tim zpiisobem, ze nejprve
byla stanovena klicova kritéria vybéru. Poté doslo k uspotfadani kritérii do tabulky. Nasle-
dovalo hodnoceni. Cilem bylo vybrat pro spolecnost nejvhodnéjsi technologické feSeni

z moznosti trhu, tj. Excel, CRM na miru v ramci OLAP nebo CRM od velkych spole¢nosti.

Kritéria vyberu véetn€ bodového hodnoceni jsou zndzornéna v tabulce 7.
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Kritérium

Excel

OLAP Velké spole¢nosti

Cena

5

3

Provozni naklady

Naéklady implementace

Narocnost implementace

Servisni zazemi

Propojeni s centralou

Funk¢nost

5
5
5
2
0
1

w| N w N NN

4
4
4
5
5
5)

Celkem

23

24

30

Tab. 7. Vybér vhodného technologického reseni (interni materialy spolecnosti).

Skala pro vyhodnoceni byla stanovena v rozmezi 0 - 5 bodi, kde 5 znamena, Ze je schopen

systém dané kritériu plnit nejlépe. Naptiklad v kritériu cena bodovani 5 znamena, zZe je

dany systém nejlevnéj$i. Prvni Ctyfi kritéria je nejlépe schopen naplnit Excel, ovSem ten

velmi vyrazné zaostava za systémy OLAP a za systémy CRM velkych firem. Nejvétsiho

poctu bodt dosdhl CRM velkych spolecnosti, proto bylo rozhodnuto, Ze bude potizen pra-

v¢ tento typ systému pro fizeni zdkaznickych vztahi.

3.5 Vybér vhodného SW reSeni

Stejnym zpiisobem jako vybér vhodného technologického teSeni se uskute¢nil 1 vybér

vhodného softwarového feSeni. Do uzSiho vybéru byly vybrany tii spole¢nosti, které nabi-

zeji vhodny systém (tabulka 8).

Kritérium

Navision

SAP CRM

Oracle Sieber CRM

Cena

3

5

3

Provozni néklady

Naklady implementace

Naro¢nost implementace

Servisni zazemi

Narocénost Skoleni

Funk¢nost

4
4
3
4
3
5

4
5
5
5
4
5

3
2
3
4
2
4

Celkem

26

33

21

Tab. 8. Vybér vhodného sOftwarového reSeni (interni materidly spolecnosti).
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Na zaklad€ bodového hodnoceni byl vybran systém SAP CRM, ktery byl schopen ve vSech
ptipadech splnit zadana kritéria nejlépe. V rdmci nésledného vybérového fizeni byly
vSechny tyto tfi systémy hodnoceny jesté¢ podle dalSich podrobnéjSich kritérii za tcelem

ovéfeni spravnosti rozhodnuti.
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4 VYBEROVE RiZENI
Kazda zména v oblasti podnikového informacniho systému by méla byt realizovana
na zaklad¢ zpracovaného projektu. Jednotlivé projekty jsou naplanovany v informacni stra-

tegii, ktera je nedilnou soucasti celopodnikové strategie. Jinak tomu nebylo ani v piipadé

spole¢nosti SOUFFLET AGRO a. s. (interni materialy spole¢nosti).

V ramci spolecnosti byly zvazovany tfi moznosti feSeni nového CRM systému. Prvni
z nich piedstavoval vyvoj specializovaného software dle konkrétnich vnitropodnikovych
potteb. Tento postup byl vyhodnocen jako nevhodny pro ptipad podniku v podob¢ akciové
spole¢nosti, nebot’ se pouziva predevsim v piipadé CRM systému pro statni spravu nebo
pro procesy, kde neexistuje vhodny aplikacni software. Stejné tak nebyl vyuZit ani druhy
postup, ktery je zalozen na nakupu a instalaci jiz hotového aplika¢niho software. Tento
zpusob je totiz vhodny predevsim tam, kde ma podnik pouze minimalni pozadavky
na customizaci produktu. Jako ptiklad 1ze uvést maly projekt v podob¢ ucetnictvi pro oso-
by samostatné vydélecné ¢inné. Spole¢nost SOUFFLET AGRO a. s. tedy zvolila tfeti zpQ-
sob feSeni a tim je vybér vhodného aplikacniho software, ke kterému se potfizuje ptistup a

je spravovan ve spolupraci s dodavatelem.

4.1 Priprava vybérového rizeni

Prvnim krokem vybé&rového fizeni byla jeho samotné pfiprava. Tym odbornik podilejicich
se na celém procesu vybérového fizeni se v prvni fadé rozhodoval, zda vyuzit jednostup-
novou ¢i dvoustupiiovou soutéz. Dvoustupniova obchodni soutéz se pouziva ptedev§im pro
dodavky komplexnich a slozitych zakazek. Od jednostupiiové se odliSuje tim, Ze v prvnim
stupni dochazi pouze k ptipravé predbézné cenové nabidky bez konkrétniho ndvrhu
smlouvy. Tyto nabidky jsou nasledn¢ vyhodnoceny a pro vybrané uchazece je pfipravena
zptesnénd zadavaci dokumentace, na jejimz zaklad€ ptipravi uchaze¢ finalni nabidku.
Z duvodu, Ze vyber vhodného CRM systému nepiedstavuje slozitou zakazku, ale jednd se

0 proces pomérné zndmy, byla vybrdna jednostupiiova obchodni soutéz.

Dals$im krokem bylo zpracovani zad4vaci dokumentace. Proces zpracovani zadavaci do-
kumentace vychdzel z prizkumu trhu, ktery byl pfed vybérovym fizenim realizovan.
O vnitini potfebé zavedeni systému CRM bylo rozhodnuto vedenim spolecnosti, nebylo

realizovano dotaznikové Setieni napfi¢ firmou. Jak bylo uvedeno vyse, projekt zavedeni
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systému CRM byl zapracovan také do celopodnikové strategie (interni materialy spolec-

nosti).

Zadavaci dokumentace obsahovala:

zékladni charakteristiky zadavatele, tj. spolecnosti SOUFFLET AGRO a. s.,

- zakladni charakteristiky zakéazky, tj. potizeni systému CRM,

- cile, kterych ma byt pomoci dodavky dosazeno,

- specifikaci soucasného stavu fizeni vztahti se zdkazniky ve spolecnosti,

- organizacn¢ ekonomické charakteristiky spolecnosti,

- schematicky vyjadienou architekturu stavajiciho IS s pfedpoklddanym rozsifenim o
systém CRM,

- specifikaci pozadovanych funkci poptavaného systému CRM,

- datové specifikace,

- pozadavky na informacni technologie,

- pozadovanou strukturu nabidky,

- podminky vybérového Fizeni (interni materialy spole¢nosti).

Pti ptipravé zaddvaci dokumentace bylo potifeba si davat pozor na nejcastéjsi chyby, které
by mohly ohrozit pribéh celého vybérového fizeni. Jednou z téchto velmi Castych chyb je,
ze zadavaci dokumentace nevznika jako spolecné dilo zainteresovanych clenii ma-
nagementu, tzn. je tvofena pouze oddélenim IT nebo nenavazuje na informacni strategii.
Dalsi velmi ¢astou chybou jsou nekvalitn€ zpracované poptavkové dokumenty. Tym, ktery
zpracovaval zadavaci dokumentaci se chtél vyvarovat také chybé¢, kterd je spojena s tim, ze
do dokumentace byvaji velmi Casto zahrnuta tzv. prazdna slova, coz svéd¢i o tom, Ze zada-
vatel nevi pfesné co chce. V tomto pfipadé dochazi velmi Casto k tomu, ze uchazeci obrati

tuto chybu ve svij prospéch a vnuti zadavateli pravé sviij produkt.

Dalsi chybou, na kterou bylo potieba si davat pozor, byla obsahové nevyvazenost. Velmi
Casto se pii zpracovani zadavaci dokumentace stava, ze nékteré kapitoly jsou zpracovany
velmi podrobné (napft. popis soucasného stavu informac¢niho systému) a nékteré jsou zpra-
covany velmi struén€. Na zpracovani dokumentace si tym nechal dostatek Casu, ¢imz
se vyvaroval chyb, které vznikaji pti zpracovani zaddvaci dokumentace na posledni chvili.
Tyto chyby se vyznacuji nelogi¢nosti jednotlivosti a protichiidnymi tvrzenimi. Velmi ¢as-
tym problémem, ktery vznikd v situaci, kdy se na piipravé zadavaci dokumentace podili

vice oddéleni, je terminologickd nekonzistentnost. Kazdé oddé€leni totiz miiZze pouzivat
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riznou terminologii k oznaceni stejnych véci. Jelikoz se na zpracovani dokumentace podi-
lelo vice odd€leni, byl k ni pfilozen také struény terminologicky slovnik a slovnik pouzi-

tych zkratek, pravé za ucelem eliminace této chyby (interni materialy spole¢nosti).

4.2 VyhlaSeni vybérového rizeni

Vybérové tizeni, které bylo realizovano spole¢nosti SOUFFLET AGRO a. s., nebylo uve-
fejnéno v Obchodnim véstniku, jako to byva v piipadé ureném zakonem o zadavani ve-
fejnych zakazek, nebot’ se nejednalo o vetfejnou zakdzku. Jednalo se o klasické vybérové
fizeni, kterému piedchazel prizkum trhu. Na zaklad¢ prizkumu trhu byla vypracovana
zadavaci dokumentace a nasledné doslo k opétovnému osloveni potencialnich dodavateld,
kterym byla elektronicky zaslana zadavaci dokumentace a byla jim sdélena lhuta pro pied-
kladani nabidek. Zadévaci dokumentace byla vypracovéna tak, aby co nejvice urychlila
cely proces pofizovani syst¢tmu CRM, kdy do ptilohy byl dan zdvazny ndvrh kupni
smlouvy. Lhiita pro predkladani nabidek byla stanovena zkuSenym tymem jako tficetiden-
ni. I kdyZ se nejednalo o vefejnou zakazku, ani vybérové tizeni dle zdkona, odpovédi
na dotazy k upfesnéni konkrétnich specifik zaddvaci dokumentace byly zasilany pouze
elektronicky emailem, a to vS§em uchazecim, za ucelem zajisténi rovného pfistupu k in-

formacim pro vSechny uchazece.

4.3 Predkladani nabidek uchazeci

Pro piedkladani nabidek uchazeci byla stanovena tficetidenni lhiita, jak je uvedeno v pied-
chozim odstavci. Spole¢nosti SOUFFLET AGRO a. s. nevypracovala jednotny formulaf
s konkrétnimi specifiky, kterd by méla nabidka obsahovat. VétSina predlozenych nabidek

obsahovala:

- zékladni charakteristiky uchazece,

- kvalifikaéni pfedpoklady uchazece,

- navrhované feSeni, ocekévané efekty,

- konec¢ny termin dodavky a terminy hlavnich etap,

- celkovou cenu systému, resp. jednotlivych etap,

- aplika¢ni architekturu (komponenty, moduly, funkce),
- navrh zakladniho software,

- navrh hardware,

- dodatecné sluzby (servis, skoleni),
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- reference,

- metodiku implementace systému,
- predéavaci procedury,

- fesitelsky tym dodavatele,

- harmonogram feseni,

- dodaci podminky a souc¢innost odbératele (interni materialy spolecnosti).

I ptesto, ze se nejednalo o vybérové fizeni dle zakona, tak spole¢nost SOUFFLET AGRO
a. s. trvala na dodrZeni zékladniho pravidla, zasilat nabidku v obdlce s napisem neotvirat.
Obalky mély byt otevieny spoleéné v den nasledujici po poslednim mozném dni pro pied-
loZzeni nabidky. A tak se také stalo. O ptijatych nabidkach byla vedena evidence s datem
ptijeti a podpisem osoby, ktera nabidku ptevzala. Tato osoba byla odpovédna za to, ze bu-

de obalka oteviena az v ur¢eny den.

4.4 Hodnoceni nabidek

K hodnoceni nabidek byla ustanovena hodnotici komise ve slozeni obchodni feditel, feditel
IT oddéleni a vedouci spravce IS. Vsichni tito jednotlivci se podileli mimo jiné na zpraco-
vani zadavaci dokumentace, proto se jednalo o osoby nejvice v této véci zainteresované
a schopné. Celkem byly pfedloZeny tii nabidky, ze kterych hodnotici komise nakonec vy-
brala nejvhodnéjsi systém CRM dle predem peclivé vybranych kritérii.

K zavére¢nému vyhodnoceni byli vybrani tfi potencidlni dodavatelé systému CRM. Nasle-
duje jejich komparace dle zvolenych kritérii. Jmenovité se jedné o syst¢ém SAP CRM, Ora-
cle Siebel CRM a Microsoft Dynamics CRM.

441 SAPCRM

Vyrobcem tohoto CRM systému je spolecnost SAP AG. Mezi hlavni dodavatele patii SAP
AG, con4PAS a Anodius. Prvni verze systému byla vyvinuta v roce 2001. Systém podpo-
ruje tablety a chytré telefony s opera¢nimi systémy Android, Symbian, iOS a Windows.

SAP CRM je jedinym feSenim tfidy CRM, které umoziiuje spojit zaméstnance, partnery,
procesy a technologie v rdmci celého uzavieného cyklu interakce se zdkazniky. Oborové
lze tento systém pouzit v nasledujicich oblastech: maloobchod, velkoobchod, odbornické
sluzby, vzdélavéani, zdravotnictvi a medicina, distribuce, skladovani, logistika, finan¢ni
sluzby, pojisténi, polygrafie a tisk, reklama, IT a Telekom, rekreace a zabava, strojirenstvi

a nemovitosti, vyroba a prumysl, leasing, vefejna sprava. Z hlediska velikosti zdkaznika 1ze
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pouzit systém v nékolika variantach, a to pro 1-10 zaméstnanct, 10-25 zaméstnanc,
25-100 zaméstnanctd, 100-250 zaméstnanci, 250-1000 zaméstnanct a 1000 a vice zamest-

nancu (interni materialy spolecnosti).

4.4.2 Oracle Siebel CRM

Vyrobcem a zaroven jedinym dodavatelem systému je spole¢nost Oracle. Prvni verze toho-
to CRM systému byla vyvinuta v roce 1995. Systém podporuje tablety a chytré telefony

s operacnimi systémy Android, Symbian, i0S, Windows a jiné.

Oracle Siebel CRM umoziiuje vybudovat komplexni firemni informaéni systém a automa-
tizuje jak front-office operace (fizeni obchodu, servisu, marketingu a vztaht s partnery),
tak také back-office tikoly. Oborové lze tento systém pouzit v nasledujicich oblastech: od-
bornické sluzby, vzdelavéani, zdravotnictvi a medicina, distribuce, skladovani, logistika,
finan¢ni sluzby, pojiSténi, polygrafie a tisk, reklama, IT a Telekom, rekreace a zabava,
strojirenstvi a nemovitosti, vyroba a prumysl, leasing, vefejna sprava. Z hlediska velikosti
zakaznika lze pouzit systém v nckolika variantach, a to pro 10-25 zaméstnancti, 25-100
zameéstnancu, 100-250 zaméstnancd, 250-1000 zaméstnanct a 1000 a vice zameéstnancu

(interni materialy spole€nosti).

4.4.3 Microsoft Dynamics CRM (Navision)

Vyrobcem tohoto systému je spolecnost Microsoft. Dodavateli mohou byt spole¢nosti
Microsoft, CDL SYSTEM a Byznys CRM. Prvni verze systému byla vyvinuta v roce 2003.
Z porovnavanych systému se tak jedna o nejmladsi CRM systém. Systém podporuje table-

ty a chytré telefony s opera¢nimi systémy Android, i0OS a Windows.

Microsoft Dynamics CRM Ize oznacit za vykonny nastroj pro fizeni vztahti se zakazniky.
Systém zvysSuje produktivitu zaméstnanci uvnitt i vné organizace a usnadiiuje interakci
oddéleni prodeje, marketingu a zédkaznickych sluZzeb pomoci modernich technologii inte-
grovanych do jediného prostfedi. Oborove Ize tento systém pouzit v néasledujicich oblas-
tech: maloobchod, velkoobchod, odbornické sluzby, vzdélavani, zdravotnictvi a medicina,
distribuce, skladovani, logistika, finan¢ni sluzby, pojisténi, polygrafie a tisk, reklama, IT
a Telekom, rekreace a zdbava, strojirenstvi a nemovitosti, vyroba a pramysl, leasing, ve-
fejna sprava. Z hlediska velikosti zakaznika lze pouZit systém v nékolika variantach, a to
pro 1-10 zaméstnanct, 10-25 zaméstnancl, 25-100 zaméstnancd, 100-250 zaméstnanct,

250-1000 zamestnanct a 1000 a vice zaméstnanci (interni materialy spole¢nosti).
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4.4.4 Shodné parametry
Vsechny vySe zminéné systémy disponuji nasledujicimi funkcemi:

- evidence kontaktt,

- moznost nastavit kartu kontaktu,

- moznost vytvoreni skupin kontakti,

- automatické ptifazeni kontaktu ke skupin¢ (segmentace),
- hromadné operace se skupinami kontaktd,

- dostupnost jinych dat na kart¢ kontaktu,

- evidence firem,

- mozZznost nastavit kartu firmy,

- moznost libovolného navazani kontakti na firmy,
- moznost vytvofeni skupiny firem,

- automatické pfifazeni firmy ke skupiné,

- vytvoreni slozitéjsich struktur (holdingy),

- dostupnost jinych dat na karté firmy,

- hromadné operace se skupinami firem,

- evidence aktivit a ukold,

- moznost nastavit kartu aktivity/ukolu,

- moznost hromadné generace ukolt (dle firem, dle kontaktti, dle zaméstnancit),
- nastaveni tipQ, stavl a vysledkl dle tkold,

- pouZiti upozornéni a pfipomenuti,

- evidence obchodnich ptipada,

- produktovy katalog,

- vicenasobné ceniky,

- moznost nastaveni formulare produktu,

- moznost nastaveni formulafe obchodniho piipadu,
- moznost vytvofeni vazeb mezi produkty,

- kontrola stavu a faze obchodniho ptipadu,

- ukladani historie fazi a stavii obchodnich ptipadd,
- moznost navazani motivacniho programu,

- evidence faktur,

- evidence smiuv,
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4.4.5

evidence dokumentt,

planovani prodeje dle poctu obchodnich ptipadi a ¢astky prodeje,
evidence marketingovych kampani, moznost uklddani marketingového rozpoctu
a jeho sledovani,

moznost vytvoieni personalizovaného odeslani,

moznost ptipojeni priloh k odeslani,

moznost pfipojeni systémovych udaji k odeslani (pohledavky, svat ucth apod.),
hodnoceni vykonnosti marketingu,

evidence incidentl/reklamaci,

moznost sledovani spokojenosti klienti,

moznost rozsifeni sady prvka k procestim,

pouziti a moznost nastaveni KPI,

pouziti DRILL DOWN na reportech,

rozhrani vedouciho (reporty a dashboardy),

zabudovana metodologie,

import/export dat MS Office,

moznost pouziti parametri v Sablonach,

opravnéni a uzivatelska prava,

moznost pouziti roli,

podpora distribuovanych siti,

typ aplikace,

nastaveni systémové byznys logiky,

nasazeni systému (ve firemni pocitacové siti, SaaS, Cloud),

typ licence (interni materialy spole¢nosti).

OdliSné parametry

Nejvice se odliSuje v ramci tii hodnocenych CRM systému systém Microsoft Dynamics

CRM. Dile jsou tedy uvedeny parametry, které splituji systémy SAP CRM a Oracle Siebel

CRM a neplni je systém Microsoft Dynamics CRM. Jedn4 se o:

pouziti pravidelnych aktivit a ukoli,
hierarchie ukoli,
automatické pfifazeni produkti k segmentiim firem,

fizeni projekta,
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- moznost poraddani prizkumu a hlasovani,

- hromadna odesilani (SMS, Email, Postovni),

- designér procesu (graficky),

- pouziti standardnich notaci,

- OLAP,

- Skolici programy, seminatre a workshopy (zdarma/v cen¢ licenci, placené),
- online skoleni (zdarma/v cené licenci, placené),
- import/export dat Open Office,

- napojeni na ERP systémy (SAP, jiné),

- napojeni na SMS bréany (vlastni,),

- napojeni na analytické systémy,

- integrace s elektronickym podpisem (SSL),

- podpora terminalového rezimu,

- rozhrani spravce (nastaveni systému a rozsifeni funkcnosti).

4.4.6 Vybér nejvhodnéjsiho CRM systému

Pti komparaci technickych parametri a funkei srovnavanych systémt byly vyclenény dva
velmi blizké CRM systémy, a to SAP CRM a Oracle Siebel CRM. Zakladnim kritériem
pro rozliSeni mezi témito dvéma systémy byla poté predev§im cena, kdy SAP CRM byl
o polovinu levnéjsi. JelikozZ se z technického a funkcniho hlediska jedna o dva srovnatelné
systémy, tak vedeni spolecnosti, resp. skupina, kterd byla ustavena pravé pro vybérové

fizeni, rozhodla pro pofizeni a implementaci syst¢ému SAP CRM.

4.5 Uzavrieni ramcové smlouvy a provadécich smluv

Po skonceni vybérového fizeni v ramci néhoz byl vybran dodavatel CRM systému spolec-
nost SAP AG, doslo k uzavieni rimcové smlouvy. V této smlouve byla definovana obecna
ujednani, terminy splatnosti, smluvni pokuty a penale apod. Pfi sestavovani smlouvy bylo
nutné dbat na obezfetnost, nebot’ co neni ve smlouvé osetfeno, nemize byt po dodavateli
pozadovédno. Navrh rdmcové smlouvy byl po vypracovani pfedan firemnimu pravnimu
oddélent, kterému podléhala kontrola z hlediska platné legislativy. Na konkrétni prace typu
zhotoveni uvodni studie, implementaci SW, doddvku HW a Skoleni uZzivateli byly poté

uzavieny jiz konkrétni provadéci smlouvy (interni materialy spolec¢nosti).
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5 IMPLEMENTACE CRM VE SPOLECNOSTI SOUFFLET AGRO

Na uspésné realizované vybérové fizeni navazoval proces implementace zvoleného systé-
mu CRM do informacniho systému spolecnosti, resp. do prislusnych podnikovych procest.
Jelikoz byl proces implementace pomérné slozity, doslo k jeho rozdé€leni do dil¢ich projek-
ti pomoci nichz doslo k zavadéni jednotlivych komponent systému do provozu. Pro jed-
notlivé projekty byly sestaveny harmonogramy, které¢ byly sumarizovany do hlavniho har-
monogramu celého procesu. Na zavadéni jednotlivych projekti do praxe se podilely jed-
notlivé fesitelské tymy, které byly vzdy slozeny z konkrétnich zaméstnancti spole¢nosti,
kteti disponovali dostatecnymi znalostmi a zkuSenosti. Pfi procesu implementace se
na jednotlivych projektech Ucastnil téz externi poradce. Pivodni plan implementace systé-
mu CRM byl takovy, Ze jednotlivé projekty budou realizovany samostatné a budou na sebe
navzajem navazovat. AvSak az pfi samotném procesu implementace bylo zjisténo, ze n¢-
které komponenty je vhodné&jsi zavadét soucasné, proto dochazelo k pravidelnym revizim

harmonogramu tak, aby byl proces implementace co mozna nejefektivngjsi.

5.1 Zakladni dokument procesu implementace

Jesté pred samotnym implementacnim procesem bylo nezbytné vypracovat dokument, dle
kterého se bude cely implementaéni proces fidit a nasledné téZ vyhodnocovat. Tento do-
kument byl vzdjemné odsouhlasen jak ze strany spole¢nosti SOUFFLET AGRO a. s., tak
také ze strany dodavatelské firmy. Zékladni dokument procesu implementace systému
CRM popisoval velmi podrobné postup implementace jednotlivych komponent systému,
dale zde byl uveden zpisob vyhodnoceni postupu praci a zplisob feSeni vzniklych problé-
md, byli zde dale ustanoveni zodpovédni pracovnici, definovany ¢asové terminy a naklady,
vyhodnocena rizika a urcen stupen dilezitosti jednotlivych dil¢ich etap vzhledem k celko-

vému feSeni projektu (interni materialy spole¢nosti).

Zakladni dokument procesu implementace byl dale kategorizovan do tii dil¢ich dokumen-
t, které budou rozebrany v nasledujicich kapitolach prace. Jedna se o ivodni studii, analy-

zu a ndvrh CRM systému a zpusob realizace.

5.1.1 Uvodni studie procesu implementace

Vychozim dokumentem pro vypracovani Gvodni studie procesu implementace byla infor-

macni strategie spole¢nosti.
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V ramci vodni studie byly realizovany nasledujici kroky:

- definice cilti a pozadovanych efektii CRM systému,

- analyza soucasného stavu informacniho systému spolecnosti (stav SW i HW),

- analyza a definice pozadavkii CRM systému (funk¢ni, provozni a technologické
potieby klicovych uzivatell),

- definice rizik procesu implementace (ndkladova rizika, dodavatelska rizika, Casova
rizika, kapacitni zabezpeceni apod.),

- specifikace funkci jednotlivych komponent CRM systému (interni materialy spo-

le¢nosti).

5.1.2 Analyza a navrh CRM systému

Pozadovanym vystupem této dokumentace, resp. faze procesu implementace, bylo stano-
veni konkrétnich postupti feSeni viech ukold, které vyplynuly z Gvodni studie. Uvodni stu-
die byva v odborné literatufe vénované implementaci syst¢ému CRM oznacovana Casto tézZ

jako studie proveditelnosti.
Postup stanoveny v této fazi byl nasledujici:

- vypracovani funkéniho a procesniho navrhu,

- konkretizace navrhu datové zékladny,

- navrh aplika¢niho software pro jednotlivé moduly,
- navrh zakladniho software,

- navrh hardware.

Funk¢ni a procesni navrh obsahoval kontextovy diagram. Pro kazdou komponentu zde
byly definovany vlastni moduly, distribu¢ni sité, zodpovédnost, pokryti dodavatelskym
feSeni a pfipadnd alternativni feSeni. Konkretizace ndvrhu datové zakladny obsahovala
podrobny datovy model. V ramci této faze doslo k vypracovani odhadii objemu dat, ndvrhu
zodpovédnosti za databaze, specifikaci narokll na distribuci dat. Dale byly feSeny poZa-
davky na externi data vCetné zpisobu zajisténi téchto dat a pozadavky na ochranu a zabez-
peceni datové zdkladny. V Navrhu aplika¢niho software byly definovany komponenty
a jejich moduly, priority zavedeni, stupn¢ a charakter tiprav. Byly zde navrzeny vazby me-
zi komponentami a moduly. Navrh zékladniho software byl vénovan specifikaci operac-
nich systému, siti a databazovych systémi, dale zde byla pozornost vénovana specifikaci

vyvojového prostiedi pro Gpravy a udrzbu jednotlivych systémovych komponent. Doplné-
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nim obou téchto dokumenti byl navrh hardware, ktery fesil provozni naroky projektu
(napt. doby odezvy, spolehlivost). Soucasti navrhu hardware byla také analyza moznosti

rozSifovani komponent a jejich vzajemné integrace (interni materialy spole¢nosti).

5.1.3 Zpusob realizace

Tato etapa procesu implementace zahrnovala navrzeni konkrétniho zptisobu realizace kaz-
dého jednotlivého projektu. Pro kazdy projekt byly specifikovany konkrétni kroky, které
bylo zapotiebi vykonat, dale byly stru¢né popsany ¢innosti spojené s realizaci jednotlivych
kroku, doslo k uréeni toho, kdo ¢innosti provede a kdo bude za jejich provedeni zodpovéd-
ny véetn¢ konkretizace termint splnéni. Vystupy této faze procesu implementace byly
harmonogram a ekonomicky rozbor projektu. Harmonogram obsahoval specifikaci jednot-
livych etap projektu, jejich obsah, terminy zahajeni a ukonceni etap, navaznosti jednotli-
vych etap, vstupy a vystupy a zodpovédnosti za realizaci dil¢ich etap. Ekonomicky rozbor
obsahoval propocet potizovacich a provoznich nékladi, specifikaci ekonomickych i mimo-
ekonomickych efektli a urceni nebytnych ptedpokladi pro dosazeni odhadovanych eko-

nomickych a dalSich efekta.
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6 PROVOZ IMPLEMENTOVANEHO CRM SYSTEMU

V nésledujici kapitole bude predstaven implementovany systém CRM piimo na konkrét-

nich prvcich spole¢nosti SOUFFLET AGRO a. s.

6.1 Organizacni struktura SOUFFLET AGRO

Na obrazku 8 je znazornéna organizacni struktura v oblasti prodeje a distribuce tak, jak je
zaddna v ramci nové implementovaného systému CRM. Systém CRM pracuje se tfemi

zakladnimi rozliSovacimi urovnémi, tj. obchodni organizace, distribu¢ni kanal a divize.

SOUFFLET

Company AGRO
Sales Org. 122

\ ! \ )
Distribution

co TR IC o)
Channel

Division c™m SE CH FZ sV RT TF

Obr. 8. Struktura CRM systému (interni materialy spolecnosti).

6.1.1 Obchodni organizace

Kazda obchodni organizace ptredstavuje prodejni jednotku jako pravni subjekt. Dale je di-
lezité zminit oznaCeni obchodni organizace. Pro oznaceni obchodnich organizaci se v pro-

gramu SAP vyuziva tfimistny ¢iselny kod (Tab. 9).

Zemé Kod spolecnosti Obchodni organizace
CcZ 122 122
PL 99 99
RO 193 193
UA 173 173
RU 168 168

Tab. 9. Oznaceni obchodnich organizaci (interni materidly spolecnosti).
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6.1.2

Distribuéni kanal

Distribu¢ni kanal urcuje zptsob, jak jsou materidly nebo sluzby prodavany, resp. distribu-

ovany koncovym zékaznikim.

V systému SAP jsou distribu¢ni kanaly definovany nasledujicim zptisobem:

6.1.3

CO (Collect) - nakup komodit a surovych semen,

SO (Sales and Operations) - prodej a provoz (spole¢né obchodni ¢innosti a opera-
ce),

TR (Trading) - prodejni aktivity na arovni B2B,

IC (Inter Companies) - mezipodnikové operace mezi SAP firem,

TF (Transfer) - ptenos mezi sily provozu, TF distribu¢ni kanal se pouziva pfi pro-

vadéni prevodu z jednoho sila do druhého.

Divize

Divize je organizacni jednotka zaloZena na odpovédnosti za prodeje nebo zisky z obcho-

dovatelnych materialii nebo sluzeb.

Jako divize jsou definovany:

6.1.4

CM (Commodity) - komodity,

SE (Seeds) - osiva (surové semena, vypéstované osivo, obchodni osivo, baleni),
SV (Services) - sluzby,

CH (Chemicals) - chemie,

FZ (Fertilizers) - hnojiva,

RT (Retail) - maloobchodni prodejny,

TF (Transfer) - pievod.

Kooperace mezi distribu¢nimi kanaly a divizemi

Mezi distribuénimi kandly a divizemi existuji ur¢ité souvztaznosti. Tyto vazby Ize uvést na

nasledujicich ptikladech:

AGRO/CO/CM, SE, SV - nakup/komodity/osiva/sluzby
AGRO/SO/CM, SE, CH, FZ, SV - prodej/komodity/osiva/chemie/hnojiva/sluzby
AGRO/TF/CM, SE - v ptipad¢ ptevodu vkladi zakaznikli mezi sily
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Pozornost je nutné vénovat spravnému pouziti distribu¢niho kanalu a divize CO/SV versus
SO/SV. Divize SV (sluzby) v kombinaci s distribu¢nim kandlem CO (nakup) by méla byt
pouzita v ptipad¢ sluzeb sila véetné Cisténi, tfidéni, suSeni, skladovani, naskladnéni a vy-
skladnéni. Divize SV (sluzby) v kombinaci s distribuénim kandlem SO (prodej a provoz)
by méla byt pouzita v ptipad¢ sluzeb spojenych s mnozenim, dopravy a zpracovanim osiv,

materiald na vstupu a dalsich sluzeb.

6.2 Obchodni uzemi

Country | Sales Sales Group Sales District Sales Offices
Organisation | = n Sales Districts | 1 District = 1 Sales Rep.

= sum of geographical townships

losef Noska

Petr Sana

Petr Zouhar

Tomas Plachy
Maravia

losef Oujezdsky

Lukas Adamek

cz 122 Tomas Nechvile Prostejov

Radek Valenta

Marek Holy

Vaclav Vorlicek

Bohemia Michal Kazda

Antonin Pecha

Alena Kovacova

Polnoc

PL 99 Centrum ARC1/ARC2/ARC3 Poznan

Poludnie

Tab. 10. Obchodni vizemi (interni materidly spolecnosti).
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Tabulka 10 obsahuje tzv. obchodni uzemi implementovaného systému, které se sklada ze
tii komponent, a to obchodni skupiny, obchodni oblasti a obchodni kancelare. Jest¢ nez
dojde ke specifikaci téchto tii komponent bude dale uveden seznam obchodnich tizemi

ptipadajici v tvahu pro spole¢nost SOUFFLET AGRO a. s. (tabulka 11).

ZEME SPOLECNOST | OBCHODNI SKUPINA OBCHODNI OBLAST OBCHODNI KANCELAR
cz 122 Morava 0z-01 Ceské Budgjovice
cz 122 Morava 0z-02 Prost&jov

cz 122 Morava 0z-03 Prost&jov

Ccz 122 Morava 0z-04 Ivanovice na Hané
cz 122 Morava 0Z-05 Hodonice

cz 122 Morava 0Z-06 Skalice

Ccz 122 Morava 0z-07 Kojetin

cz 122 Morava 0z-08 Chrudim

Cz 122 Cechy 0z-09 Reporyje

cz 122 Cechy 0z-10 Nymburk

cz 122 Cechy 0z-11 Nymburk

cz 122 Cechy 0z-12 Cheb

cz 122 Cechy 0z-13 Nymburk

cz 122 Cechy 0z-14 Prestice

cz 122 Cechy 0z-15 Kutna Hora

cz 122 Cechy 0z-16 Prost&jov

Ccz 122 Morava 0Z-00 * VIP Prost&jov

Tab. 11. Seznam obchodnich vizemi (interni materidly spolecnosti).

Kazdy farmar musi byt zafazen do spravného obchodniho Gzemi, to znamend, Ze ma byt
pfifazena vhodna kombinace prodejni skupiny, obchodni oblasti a obchodni kancelare. Je
dilezité dodrzet pravidlo, Ze pro jednoho zédkaznika mtze byt pfifazena pouze jedna rele-

vantni kombinace obchodni skupiny/oblasti/kancelare.

Sestavy jsou zalozeny na filtracnich parametrech Obchodni skupiny/Obchodni oblas-
ti/Obchodni kancelafe, diky tomu mize byt neptimo urceny obchodni zastupce (odpovéd-
ny za shromazd’ovani a vkladani smluv) a specialista mnozeni (odpovédny za smlouvy na
mnozeni osiv). Jeden farmar rovna se jedno obchodni tizemi. Jedno obchodni izemi rovna
se jeden obchodni zastupce a to se rovna jeden specialista mnozeni. Nicméng, jeden ob-
chodni zastupce miize byt zodpovédny za vice obchodnich oblasti, to samé plati i pro spe-

cialisty na mnozeni (interni materialy spole¢nosti).
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6.2.1 Obchodni skupina

Obchodni skupina ptedstavuje obchodni oblast z geografického hlediska, rozdéluje zemi
do nékolika hlavnich oblasti. Zaméstnanci obchodni kancelafe mohou byt piifazeni k ob-
chodnim skupinam definovanym pro kazdou divizi nebo distribu¢ni kanal. Obchodni sku-
piny jsou pfifazeny k obchodnim kancelaifim. Kazda obchodni skupina je kodifikovana

maximalné na tfi ¢islice (interni materidly spolecnosti).

6.2.2 Obchodni oblast

Obchodni oblast rozd€luje obchodni skupiny do jednotek, které by méla odpovidat ptisob-
nosti obchodniho zastupce. Pole v zakaznickych Master datech ptedstavuji zemépisny ob-
chodni okres nebo region zdkaznika. Kazda obchodni oblast je kodifikovana maximalné

Sesti ¢islicemi.
6.2.3 Obchodni kancelare

Obchodni kancelate jsou definovany jako mista, kde jsou umistény oficialni obchodni kan-
celafe. Obchodni kancelatr definuje geografické aspekty vyvoje a prodeje. Lze ji vnimat
jako skute¢nou kancelaf nebo tfeba uzemi ¢i oblast. Obchodni kancelafe mohou byt pfifa-
zeny vice obchodnim oblastem. V pfipadé€ zadani prodejni objednavky pro obchodni kan-
celafr v urcité obchodni oblasti je nutné, aby tato obchodni kancelar byla povolena pro da-
nou obchodni oblast. Kazd4 obchodni kancelar je kodifikovana maximalné ¢tyfmi Cislice-

mi (interni materidly spolecnosti).

6.2.4 Nastaveni obchodniho uzemi ve spole¢nosti

Tabulka 12 sumarizuje principy nastaveni obchodniho tizemi ve spole¢nosti SOUFFLET

AGRO a. s. s konkrétnimi zodpovédnymi osobami.
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Obchodni skupina Obchodni oblast Obchodni kancelar ARC =0z
Morava 0z-01 Ceské Budgjovice Josef Noska
Morava 0z-02 Prostéjov Petr Sana
Morava 0Z-03 Prostéjov Petr Zouhar
Morava 0Z-04 Ivanovice na Hané Tomas Plachy
Morava 0Z-05 Hodonice David Musil
Morava 0Z-06 Skalice Luka§ Adamek
Morava 0z-07 Kojetin Radek Valenta
Morava 0z-08 Chrudim Jindra Pokorna
Cechy 0z-09 Reporyje Marek Holy
Cechy 0z-10 Nymburk Viéclav Vorlicek
Cechy 0z-11 Nymburk Michal Kazda
Cechy 0z-12 Cheb Antonin Pecha
Cechy 0Z-13 Nymburk Alena Kovacova
Cechy 0z-14 Prestice Jan Prochazka
Cechy 0Z-15 Kutna Hora Ladislav Tvrdy
Cechy 0Z-16 Prostéjov -Rezerva-
Morava 0Z-00 Prost&jov VIP zakaznici

Tab. 12. Obchodni vizemi SOUFFLET AGRO (interni materialy spolecnosti).

Z tabulky je patrné, ze spolecnost ma celé obchodni uzemi rozdélené na dvé zakladni ob-
chodni skupiny, a to Moravu a Cechy. Celkem je dale vydefinovano 16 obchodnich oblasti
a jedna obchodni oblast pro VIP zakazniky. Morava i Cechy jsou kategorizovany do osmi
obchodnich oblasti. Obchodnich kancelaii je celkem 12. V pravém sloupci tabulky jsou
odpovédni obchodni zastupci pro jednotlivé obchodni skupiny/obchodni oblasti/obchodni

kancelare.

6.3 Master data a organiza¢ni struktura

CRM organiza¢ni model je nastaven k automatické organizacni determinaci a mé co nejvi-
ce automatizovat prodejni a marketingové procesy ve spolecnosti. Organizacni struktura je
zakladem implementace systému SAP. Master data a transakce museji byt ptifazeny k or-
ganizacni datlim, aby bylo mozné je pouzit u vSech procesti implementovanych v systému.
Organizacéni struktura byla navrZena tak, aby piedstavovala, resp. kopirovala interni orga-

niza¢ni uspofadani spolec¢nosti SOUFFLET AGRO a. s.

Organizacni model v CRM nabizi flexibilni nastroj pro manipulaci funkéni organizaéni
struktury v souvislosti s ukoly spole¢nosti, jako stavajici organiza¢ni model, udrzuje struk-

turu spolecnosti a pfifazuje specificka data (atributy) k organiza¢nim jednotkam.
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TRANSPORT FOR COMMODITIES PURCHASES

Transport conditions are fixed at CONTRACT LEVEL

Pricing conditions

ZTC (automatic) EUR/t/km
ZTM (Manual) EUR/t
ZTR (Automatic) EUR/t
FARM TRANSPORT
R — I NO
ZDISTANCE & ZTARIFF defined conditions External Transport Company is defined by TF partner function
N p
Transport Term 11 Transport Term 13 Transport Term 12 Transport Term 15 Transport Term 16
P o Pricing ZTC Pricing ZTC / ZTM / ZTR Pricing ZTC / ZTM / ZTR Pricing ZTM / ZTR Pricing ZTM / ZTR
R F
& G Transport Transport Transport invoice Transport invoiced to Farmer Transport not invoiced to farmer
N incl. Commodity price excl. Commodity price send by farmer
c
T Automatic Transport Automatic Transport Automatic Transport Automatic Transport Automatic Transport
Accrual Generation Accrual Generation Accrual Generation
at delivery at delvery | at delivery

To organize Dispatching

[ To perform ZNS| Transport order (ME2IN) |

Invoicing Purchase & Transport is done according SD Standard Collect Process

[ To reconciliate the Transport invoice receive (ZVALUE) |

mroo=-2
mo-mmo

[To reinvoice Farmers (SD Credit Memo) [ Nore-invoicing |
A v
C - - - - -
= Automatic transport posting in stock valuation Vendor Invoice Received and posted vs | | Vendor Invoice Received and posted vs
oM SD Accrual using FB60 (FI posting) SD Accrual using FB60 (FI posting)
v €
N Y Discrepancy accrual vs Invoice are Discrepancy accrual vs Invoice are directly
= directly posted in 6241 * posted in 6241 *
A No order creation/modification required No order creation/modification required

Obr. 9. Ndkup komodity (interni materidly spolecnosti).

Obrazek 9 je vénovan schematickému zobrazeni procesu nékupu konkrétni komodity
z pohledu spole¢nosti.

TRANSPORT FOR COMMODITIES & INPUTS SALES
Transport conditions are fixed at SALES ORDER LEVEL

Pricing conditions

ZEXT (Automatic)  Price/unit
2TR (Automatic)  Price/unit
CUSTOMER TRANSPORT
ves ~ No
NO CONDITIONS APPLIED
External Transport Company is defined by SB partner function Internal transport managed by SOUFFLET
v
o Transport Term 01 Transport Term 02 Transport Term 03
Fo Pricing ZEXT Pricing ZITR
R No costs
o,
N Customer transport discount can be applied Automatic Transport
T 2VCA(S), ZICP(%) Accrual Generation
at delivery No accruals

\

To organize Dispatching

[To the Transport invoice receive (ZVALUE) |

m-oo-2
mo-mmo

Vendor Invoice Received and posted vs SD Accrual Manual assignment of this costs to
using FBEO (FI posting) relevant G/L account
Discrepancy accrual vs Invoice are directly posted in
6241 *, No order required.

<o0z>»

4zcooon>»

Obr. 10. Prodej komodity (interni materidly spolecnosti).

Obrazek 10 je vénovan schematickému zobrazeni procesu prodeje konkrétni komodity

z pohledu spole¢nosti SOUFFLET AGRO a. s.
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mroo-2
mOoO - =770

2coo0oo>»
<o0o2z2>»4d

TRANSPORT FOR INPUTS PURCHASES

Transport conditions are fixed at PURCHASE ORDER LEVEL

Pricing conditions

ZTEA(manual)
ZTIS(manual)

Nothing to be done

% of price
% of price

EXTERNAL TRANSPORT I

!

Partner function TF added

Pricing ZTEA

Automatic Transport
Accrual Generation

v

SOUFFLET TRANSPORT

Pricing ZTIS - standard costs

Vendor Invoice Received and accruals
reversed

Manual assignment of this costs

to relevant G/L account

Discrepancy accrual vs Invoice are directly

posted in 6241 *

Obr. 11. Vstup ndkupii do systému (interni materidly spolecnosti).

Obrézek 11 je vénovan schematickému zobrazeni procesu vstupu nakupti konkrétnich ko-

modit do systému SAP.

Site Company‘ Name of company Type AGRO/ SILO | Plant Coda sLoc Type of plant Domain Name of the plant on screen (30), storage location
- | Code - code - X - ~ (16) -

Prostéjov 122 SOUFFLET AGRO HZA1 Headquarter Prostéjov admin
Litovice 122 SOUFFLET AGRO CZA2 Soufflet Warehouse Seeds production & Collect Litovice silo deposit
Kojetin 122 SOUFFLET AGRO CZA3 Soufflet External Warehouse Seeds production & Collect Kojetin - silo deposit
Skalice 122 SOUFFLET AGRO Wzs4 Soufflet External Warehouse Collect Skalice - silo deposit
Reporyje 122 [SOUFFLET AGRO Wzs5 Soufflet External Warehouse Collect Reporyje - silo deposit
Litovice 122 |SOUFFLET AGRO WZA2 Soufflet collect&seeds Warehouse Raw Seeds & Collect Litovice - €SO
Kojetin 122 SOUFFLET AGRO WZA3 Soufflet collect&seeds Warehouse Raw Seeds & Collect Kojetin - €SO
Skalice 122 SOUFFLET AGRO WZA4 Soufflet collect&seeds Warehouse Collect Skalice - silo komodity
Reporyje 122 SOUFFLET AGRO WZA5 Soufflet collect&seeds Warehouse Collect Reporyje - silo komodity
Nebovidy 122 SOUFFLET AGRO EZAA W000 External Warehouse Collect Ext. Nebovidy
Moragro Prostéjov 122 SOUFFLET AGRO EZAB W000 External Warehouse Collect Ext. Moragro Prostéjov
Navos Ivancice 122 |SOUFFLET AGRO EZAC W000 External Warehouse Collect Ext. Navos Ivancice
Povel Olomouc 122 [SOUFFLET AGRO EZAD W000 External Warehouse Collect Ext. Povel Olomouc
Spomys| 122 SOUFFLET AGRO EZAE W000 External Warehouse Collect Ext. Spomys|
Navos Hodonice 122 [SOUFFLET AGRO EZAF W000 External Warehouse Collect Ext. Navos Hodonice
Stichovice 122 |SOUFFLET AGRO EZAG W000 External Warehouse Collect Ext. Stichovice
Mofina Zaluzi 122 SOUFFLET AGRO EZAH W000 External Warehouse Collect Ext. Mofina Zaluzi
Mofina Tlustice 122 SOUFFLET AGRO EZAI W000 External Warehouse Collect Ext. Mofina Tlustice
Radonice 122 |SOUFFLET AGRO EZA W000 External Warehouse Collect Ext. Radonice
Predboj 122 SOUFFLET AGRO EZAK WO000 External Warehouse Collect
Namést na Hané 122 [SOUFFLET AGRO EZAL W000 External Warehouse Collect
Moragro Prostéjov 122 SOUFFLET AGRO EZAM WO000 External Warehouse Collect Ext. Moragro Laskov
Veleri 122 |SOUFFLET AGRO EZAN W000 External Warehouse Collect Ext. Veleri
Krchleby 122 SOUFFLET AGRO EZAO W000 External Warehouse Collect Ext. Krchleby
Sycina 122 |SOUFFLET AGRO EZAP W000 External Warehouse Collect Ext. Sycina
Liblice 122 |SOUFFLET AGRO EZAQ W000 External Warehouse Collect Ext. Liblice
Sytno 122 SOUFFLET AGRO EZAR WO000 External Warehouse Collect Ext. Sytno
Hostouri 122 [SOUFFLET AGRO EZAS W000 External Warehouse Collect Ext. Hostourt
Ol3any 122 SOUFFLET AGRO EZAT WO000 External Warehouse Collect Ext. Ol3any
Postornd - TlakSmo| 122 [SOUFFLET AGRO EZAU Wo00 External Warehouse Collect Ext. Postorna
Bartak 122 SOUFFLET AGRO EZAV W000 External Warehouse Collect Ext. Bartak
Prostéjov virtual 122 |SOUFFLET AGRO VZA1 Virtual plant Collect & Input Virtual plant
Prostéjov technical 122 SOUFFLET AGRO XZA1 S4wWz Technical plant for Collect Collect
Prostéjov technical 122 SOUFFLET AGRO XZA2 S4Wz Technical plant for Seeds Seeds
Prostéjov TR 122 SOUFFLET AGRO 1ZA1 Input Soufflet Internal Plant Inputs Prostéjov - obchodni zboZi
Litovice 122 SOUFFLET AGRO 1ZA2 Input Soufflet Internal Plant Inputs Litovice - obchodni zbozi
Kojetin 122 SOUFFLET AGRO 1ZA3 Input Soufflet Internal Plant Inputs Kojetin - obchodni zbozi
Reporyje 122 |SOUFFLET AGRO 1ZA5 Input Soufflet Internal Plant Inputs Reporyje - obchodni zbo#
Staré Mésto u Uher: 122 |SOUFFLET AGRO 1ZA6 Input Soufflet Internal Plant Inputs Staré Mésto - obchodni zbozi
Prostéjov 122 SOUFFLET AGRO FZA1 Farmer Plant Farmafi - ext. sluzby
Litovice 122 SOUFFLET AGRO RZA2 Retail plant Inputs Litovice - maloobchod
Kojetin 122 SOUFFLET AGRO RZA3 Retail plant Inputs Kojetin - maloobchod
Staré Mésto u Uhers 122 SOUFFLET AGRO RZA6 Retail plant Inputs Staré Mésto - maloobchod
Prostéjov 122 SOUFFLET AGRO TZA1 W000 Transit plant Transit plant
Prostéjov 122 |SOUFFLET AGRO UZA1 Subcontracted production plant Subdodévky - vyroba
Prostéjov 301  [Arpeka HZF1 Headquarter (Silo Side) Prostéjov admin - ARPEKA

Tab. 13. Master data (interni materialy spolecnosti).
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Tabulka 13 je ukazkou zobrazeni Master dat v systému SAP implementovaném ve spole¢-

nosti.

6.4 Rizeni vztahi se zakazniky

Kromé dalsich funkci bylo jednim ze zakladnich pozadavkii spole¢nosti zavést efektivni
systém k fizeni vztahti se zdkazniky. Schematicky je tento proces znazornén na obrazku
12.

SAP Functional scope

&%Back Office users &% CRM users

SAP
Customers & Activities Segment Surveys
prospects Builder (scoring)
Sales & Marketing Visits Plan Mkt Campains .
organization Reporting
Tasks Marketing
Calendar

(/a4

Customers iviti
Customers [ Orders I Pricing ] [— Activities

Surveys Orders
Products Contracts

Sales Org [ ContractsI Products ]

Obr. 12. Proces rizeni vztahii se zakazniky (interni materidly spolecnosti).

6.4.1 Tvorba/modifikace zakaznika

Jednim ze specifikovanych pozadavki spole¢nosti bylo nastaveni takovych parametrti, aby
bylo mozno modelovat potencialni zdkazniky a soucasné zakazniky v systému CRM spo-

le¢né s konkurenci. Zplsob tvorby/modifikace zakaznika je zndzornén na obrazku 13.
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ARC Sales Manager Back Office

Prospect creation

|

Manage task to Sales manager (or
country manager)

checks prospect data and scoring

Send back task to ARC
to ask additional
information (change status
of task to “Need more
information”)

Enough
information?

Send back task to ARC
to inform him (change status
of task to “Refused”)

Customer
accepted?

Send back task to ARC Ves
to inform him (change status
of task to “Accepted”)

Change prospect to
customer (the customer
is replicated in ERP) Receive email for

\L customer creation
Create Activity “email”

el Complete Company and
Finance data of the

customer

Obr. 13. Proces tvorby/modifikace nového zdkaznika (interni materialy spolecnosti).

Pouze zékaznici ve skupiné uctu ZAGR jsou vkladani do systému SAP, tito zdkaznici
predstavuji zemédélce. Po vytvoteni zdkaznického uctu obchodnim zastupcem je tento ucet
prenesen z CRM do informac¢niho systému spolec¢nosti. Vytvoftit zdkazniky mize také back
office v ERP, ti jsou nasledné replikovani do SAP CRM. Zikaznik je nejprve vytvoien

jako tzv. prospect (vyhled) s vyhrazenou roli.

Proces vytvareni zakaznikli odpovida pravidlim fizeni v souladu s pozadavky SOUFFLET

AGRO a. s, ktery jsou:

- tvorbu a kvalifikaci zédkaznik (prospect) provadi lokaln€ obchodni zastupce v CRM,
farmat je nejprve vytvoren jako prospect,

- obchodni zastupce vyplni zakaznicka Master data a provadi scoring,

- obchodni zastupce posle tkol (oznameni) manazerovi obchodni sité,

- ukol je odeslan manazerovi, ten schvali nebo neschvali prospect na zéklad¢ vyplné-
nych tdajl a provedeného scoringu,

- pokud prospect neschvali, kol je zaslan obchodnimu zastupci jako ozndmeni

0 odmitnuti,
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- pokud potiebuje vice informaci pted schvalenim, posle tikol obchodnimu zastupci

a vyzada si doplnéni udajt pted opétovnym schvalenim,

- pokud manazer prospect schvali, ukol se odesle pfislusné osobé do Back Office

za Ucelem transformace z prospect na farmare,

- manazer posle tkol (oznameni) na Back Office pro kone¢né schvaleni,

- Back Office provede transformaci zakaznika (interni materidly spolec¢nosti).

Typ zédkaznika Farmai (ZAGR) lze vytvotfit v CRM pouze obchodni zéstupcem. Obchodni

zastupci jsou tak vlastniky dat svych zemédélcu. V tabulce 14 jsou znazornény typy zakaz-

nikl vCetné odpoveédnosti.

Kéd SAP

Typy zakaznika

Odpovédnost

ZAGR*

Zemédélci (zakaznik a dodavatel), pro denni Sales &

collect nakupni ¢innosti.

Pozor - zemédélec je definovan jako subjekt (spolecnost

nebo fyzicka osoba), ktera je vlastnikem zeméd¢€lské pidy
(vyméry).

Jako ZAGR jsou zafazena také druzstva, kterd jsou prav-
nickymi osobami sdruzujicimi vice zemédélcti s cilem

poskytovat spole¢né hlavni obchodni ¢innosti.

Vsechny ostatni typy seskupeni zemédélct, zejména pou-
ze na posileni nakupnich aktivit, by mély byt klasifikova-
ny jako DEBI B2B typ zakaznika (vyhrazena obchodni

strategie).

Obchodni zastupce. v CRM

ZLIV

Skladovaci / dodaci / nakladni / mista nebo adresy

Obchodni zastupce v CRM

Produktovi manazefi v ECC

Tab. 14. Typ zdkaznika (interni materialy spolecnosti).

6.4.2 Tvorba ZAGR

Proces tvorby ZAGR se skladda z nasledujicich krokt:

- vytvofeni zdkaznika s roli prospect v CRM obchodnim zastupcem (vCetné scoringu,

prefinancingu dat a atributu segmentace),

- potvrzeni Business Network Managerem (BNM) v CRM, tzn. prospect (zdkaznik)

je oznaCen jako aktivni, je ovéfena % piredfinancovani zdkaznika a vypocita
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se hodnota uvérového limitu, ZAGR zékaznik je automaticky replikovan do ECC
s Cislem, které bylo pfidélen do CRM,

- BNM zasle e-mail s informaci o novém aktivnim ZAGR zakaznikovi,

- dojde k vytvoreni data koédu spolecnosti (harmonizacni tcet, zpiisob platby, domaci
banky, pravidla upominani apod.),

- vlozeni vymeér plodin zédkaznika v CRM,

- udrzba, obchodni zastupce musi v piipad¢ potieby u SILO nebo AGRO spolecnosti
rozsifit Sales Area Data a piislusné distribucni kanaly a divize (interni materialy

spolecnosti).

Zmény jsou definovany v systému nasledujicim zptisobem:

a. zména nazvu,

b. zména bankovnich tdaju (IBAN),

c. zména zpusobu platby a splatnosti,

d. zména IC a DIC,

e. zmeéna statusu platce DPH a ukazatele dani,

f. zména skupiny zékaznikd.

Na zéklad¢ pridéleného terminu splatnosti se pocita datum splatnosti dokumentu. Tato in-
formace miiZze byt nastavena jako vychozi pro kazdou Sales Area zdkaznika a miize byt

individualn€ upravena na urovni dokumentu (interni materialy spole¢nosti).

Zmény dat ZAGR farmare provadi obchodni zastupce v CRM. Je dllezité si uvédomit, Ze
udaje na urovni Sales Area mohou byt individudlni a musi byt aktualizovany jednotlivé za

kazdou Sales Area.

6.4.3 Deaktivace zakaznika

Typ ZAGR farmatr mé byt deaktivovan pokud jej obchodni zastupce oznaci v CRM tzv.
vlajkou odstranéni. Jiné typy zdkaznikl jsou fizeny centralng, pokud ma byt tedy zédkaznik
deaktivovan, bude odpovédna lokalni udrzba kontaktovat centralni butiku, aby deaktivova-

la pozadovany ucet zdkaznika (interni materialy spolecnosti).

V systému SAP nelze zdkaznika jen tak odstranit. I pfi pouziti vlajky odstranéni SAP bude
mit veSkera data nadale v systému. S pouzitim vlajky odstranéni nelze provadét zadné nové

transakce na patfiéné trovni (interni materidly spolecnosti).
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6.4.4 Kontrola duplicitniho zakaznika

S cilem udrzet zakaznickou databazi relevantni, je povinné pouzit jedineény kod k identifi-
kaci kazdého zakaznika v systému. Pfed vytvoifenim nového zakaznika v systému je po-
vinnosti v€as zkontrolovat, zda dany zékaznik jiz neexistuje. Cilem tohoto kroku je zabra-
nit vzniku duplicit, uzivatel musi zajistit kontrolu existence minimalné¢ v ¢asti jména

a identifika¢niho ¢isla.

6.4.5 Partnerské funkce

Partnerské funkce jsou podminky, které popisuji osoby a organizace, s nimiz lze obchodo-
vat a které jsou proto zapojeny do obchodnich transakci. Partnerské funkce lze pouzit
v ptipadé kdy je zapotiebi piifadit napi. zeméd¢lci jinou adresu pro dorucovani nebo na-
kladku zboZi, nebo v piipadé, kdy je nutné zadat jiny subjekt, ktery je zodpovédny za pro-
vedeni platby.

Diky riznym partnerskym funkcim lze u zakaznika urcit rdzné subjekty nebo adresy, které

jsou odpovédné za:

- objednavkové procesy (SP - Sold to party),
- ptijem zasilek (SH - Ship to party),

- nakladku zbozi (ZP - Loading place),

- obdrzeni faktury (BP - Bill to party),

- platbu (PY - Payer).

Lze také zadat zaméstnance spole¢nosti SOUFFLET AGRO a. s. odpovédného za partner-
ské funkce:

- pro obchodni vztah se zdkaznikem (ZQ - Obchodni zastupce/manaZzer projektu),
- pro spravu Back Office (ZK - Back Office).
6.4.6 Sales Area

Pro kazdy prodej je tieba definovat relevantni Sales Area, ktery bude prodej realizovan.

Sales Area je kombinace prodejni organizace, distribu¢niho kandlu a divize.

Kazdy zakaznik musi byt definovan pouze takovymi Sales Area, které jsou pro néj z ob-

chodniho hlediska relevantni (interni materialy spolecnosti).
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7 ANALYZA PRINOSU ZE ZAVEDENI CRM SAP

Implementaci syst¢tmu CRM SAP doslo k systematizaci fizeni obchodnich ¢innosti a pfi-
padd. Vyznamnym piinosem je predevsim uspora Casu. V systému doslo k nastaveni pres-
nych krokt feSeni obchodniho piipadu, ¢imz doslo k urychleni prace obchodnich zéastupcti.
Obchodni zastupci tak maji nastaveno, ze v ptipadé existence poptavky, jsou schopni vyie-
Sit az tfi obchodni piipady denn€. Diive se jeden obchodni ptipad fesil v priméru dva az tii
dny. Diky tomuto systému lze velmi operativné reagovat na piani a pozadavky zakaznika.
Zakaznik ocefiuje flexibilitu, kterd v mnoha ptipadech znamena, zda bude zakazka realizo-
vana ¢i nikoliv.

Dal$im pfinosem je ptfesné cileni nabidek dle konkrétnich pozadavkl a ptfani zdkazniki.
Systém umoziluje segmentaci zakaznika dle oblasti jeho zajmu. Obchodni zastupci ziskali
nastroj, ktery po spravném vyplnéni, slouzi opét k velmi vyznamné tspofe ¢asu. Diive se
zakaznici evidovali v tabulce (Excel) dle oblasti zdjmu na kazdém jednotlivém listé. Velmi
Casto tak dochdazelo k situaci, kdy jeden zédkaznik korespondoval na vice listech, coz bylo
chaotické a nepfehledné. Systém umoziiuje nastavit si kartu zdkaznika se vSemi zakladnimi

charakteristikami pro piesné a spravné cileni nabidek.

Diky dvéma vyse uvedenym piinostim dochézi k zefektivnéni prace obchodnich zéastupct.
Vyznamnym problémem pied implementaci bylo, Ze obchodni zastupci méli znacnou ¢ast
presCasovych hodin aniZ by spolecnosti pfinesli nové zakazky. Dochéazelo tedy k rlstu na-
kladt firmy. Mimo jiné také v podob¢ neefektivnich a nahodilych vyjezdi k zakaznikim.
Ptfinosem nove€ implementovaného systému je, Ze u dvou tretin obchodnich zéastupcti doslo
k poklesu pies¢asovych hodin o vice nez polovinu a k uspote nakladt spojenych s obchod-
nimi cestami. Obchodni cesty jsou nyni realizovany dle planovaného harmonogramu. No-

vy systém umoznuje vyhodnocovat ¢etnost a efektivitu téchto cest.

Vsechny ptfinosy obecné se béhem prvniho implementovaného kvartalu promitly také
do trzeb spole¢nosti. Jak bylo uvedeno v prvnim odstavci, obchodni zastupci jsou schopni
velmi pruzné reagovat na konkrétni potieby zdkaznika a jsou schopni vyfesit az tii ptipady
denné. Z toho plyne daleko vétsi pocet realizovanych zakazek. Odhadem lze fici, ze diky
implementaci syst¢ému CRM SAP doslo v prvnim kvartale jeho pouZzivani k nartstu trzeb
o 15 %. Dale se piedpoklada jesté vetsi riist nebot’ prvni kvartal byl jeSté spojen s proce-

sem uceni se prace v tomto systému.
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Spole¢nost SOUFFLET AGRO zaznamenala také vyznamny pokles reklamaci. To je dano
predevsim tim, Ze systém eliminoval chybovost. Pfed implementaci systému bylo pramér-
n¢ feSeno 10 reklamaci za kvartal. Po implementaci doslo k poklesu primérného poctu
feSenych reklamaci na 3, tj. jedna reklamace za mésic. A opét 1 v této oblasti lze predpo-

kladat dalsi zlepSeni.

S implementaci nového systému CRM SAP byla kromé piinosi spojena téz negativa
a rizika. Jednim z rizik bylo piedevs§im rychlost a schopnost jednotlivych obchodnich za-
stupcli naucit se pracovat se systémem. Za timto Ucelem byla realizovana Skoleni, ktera
byla financovéana z evropskych dotaci. Rizikem pro zdkaznika je, zZe diky nastaveni mana-
zerskych reportd miize dojit v budoucnosti ke zvySeni ceny. Zatim ke zvySeni ceny doslo
pouze nepatrné, spiSe u novych zékaznikl. Flexibilita a kvalita provadénych sluzeb je nyni
vykoupena pravé vyssi cenou. Rizikem systému je jeho funk¢nost po spusténi do ostré ver-
ze. Pfedpokladem je, Ze zhruba jeden rok trva, nez se vychytaji veskeré problémy a situace,
které mohou s novym systémem nastat. V budoucnosti se predpoklada, ze bude nutné na-
brat nové zaméstnance, nebot’ diky systému dochazi k naristu zakézek a také nérokl na

obsluhu.
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ZAVER

Diplomova prace je zaméfena na proces implementace syst¢tmu CRM do informac¢niho
systému spole¢nosti SOUFFLET AGRO a. s. K vybéru nejvhodnéjsiho dodavatele tohoto
systému bylo realizovano vybérové fizeni, do kterého se pfihlasily tfi spolecnosti, které
splitovaly pozadavky spolecnosti. Po splnéni zakladnich technickych a jinych pozadavki

byla hlavnim kritériem vybéru cena. K implementaci byl vybran systém SAP CRM.

Zaver diplomové prace je vénovan zhodnoceni procesu implementace v podobé definice
ptinost. Jednim z téchto pfinost je uspora nakladi predevsim v podob¢ ¢asu. Diky imple-
mentaci systému SAP CRM doslo ke snizeni ¢asu obchodnik stravené¢ho administrativni-
mi ¢innostmi (napf. opakované vypliiovani vykazl, manudlni tvorba pravidelnych mésic-
nich reportd apod.). Usporu &asu lze pozorovat i v piipadé komunikace mezi jednotlivymi
obchodnimi zéstupci, obchodniky a dal$imi zainteresovanymi subjekty napft. pii predavani
obchodnich ptipadt. Diky implementaci systému bylo docileno téz vyssi zastupitelnosti

v ramci obchodniho oddéleni.

Vyznamnym piinosem implementovaného systému je také dosazeni velmi vysokého stup-
n¢ automatizace vSech obchodni procest napt. marketingovych kampani véetné vyhodno-
covani, propagacnich aktivit apod. Implementovany systém CRM zajistil efektivni praci
s informacemi v ramci obchodniho odd¢leni a také diky velmi kvalitnimu reportingu doslo
k zefektivnéni procesu piedavani informaci napfi¢ spole¢nosti. Komunikace mezi vrcholo-
vymi manazery jednotlivych oddéleni je kliCova pro vytvoteni zdravého pracovniho pro-

stredi.

Kromé¢ efektil, které jsou spojeny se systematickym a efektivnim tizeni obchodniho oddé-
leni uvnitt spolecnosti, existuji také pfinosy spojené s fizenim vztahd se zadkazniky. Spo-
le€nost si velmi dobfe uvédomuje, Ze zdkaznik je pro dal$i rozvoj klicovym elementem.
VSsichni vrcholovi manazeti dbaji na to, aby si kazdy zaméstnanec spole¢nosti uvédomo-
val, Ze vyplatu neplati zaméstnavatel, ale spokojeny zdkaznik. Implementace systému
CRM zajistila zkvalitnéni komunikace se zakazniky spolecnosti. Doslo ke specializaci
se na urcité skupiny zakaznikii a uvédomi si jejich potfeb. Vyznamnym ptfinosem je tézZ
racionalizace prace vSech zaméstnancli obchodniho oddéleni v podobé piesného cileni na
konkrétni subjekty a sektory trhu. Ocekdvanym piinosem je téz zvySena spokojenost ze
strany zakaznika a loajalita, oba pfinosy lze méfit objeme dlouhodobych a rentabilnich

vtahil se zakazniky.
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Jednim z velmi ocekdvanych piinosii implementovaného systému je rast obratu trzeb
a potazmo také zisku. Pfedpokladem je, Ze nedojde k rtstu trzeb pouze v jednom hodnoce-
ném roce, ale systematizace obchodu bude mit dopad na trzby v dlouhodobém horizontu,
coz praveé zajisti spokojeni a loajalni zakaznici realizaci opakovanych nakupta. Financni
oddéleni zpracovalo dokument obsahujici zhodnoceni dané investice. Doba navratnosti
investice ¢ini zhruba dva roky. Predpoklada se, ze jiz od prvniho implementovaného roku,
tj. roku 2014, bude projekt generovat zisk. K vyhodnoceni roku 2015 dojde ve druhé polo-
vin€ roku 2015. V této dobé by dle odhadi mélo dojit téz k vyrovnani diskontovanych vy-
nost a nékladi projektu. Rentabilita investice ¢ini 85 % béhem dvou let. Z tohoto vysledku
lze usuzovat, Ze rozhodnuti spolecnosti investovat do projektu implementace systému
CRM je spravné, nebot’ se jedna o projekt s velmi vysokou nédvratnosti. O doporuceni dané
investice hovoii 1 velmi vysoka hodnota vnitiniho vynosového procenta, které ¢ini 78 %.
Finan¢ni oddéleni spole¢nosti na zaklad¢ realizovanych analyz a vypocétu vybranych uka-

zateld rozhodlo o realizaci dané investice a pfijalo ji s pomérn€ nizkymi riziky.

Implementovany systém CRM tak splnil v§echny pozadavky, které byly zaddny na zacatku
procesu, jednd se o sjednoceni zdkaznické databidze do jednotného centralniho systému,
zjednoduSeni a zefektivnéni spravy zdkaznické databdze, propojeni centralni evidence
s podnikovym informacnim systémem a jeho jednotlivymi komponentami, mozZnost jedno-
duchého generovani skupin zédkaznikl pro zasilani ptesné cilenych cenovych nabidek, za-
jisténi maximalni ochrany osobnich udaji zékaznikl a dalSich zainteresovanych osob, zvy-
Seni efektivity a zrychleni procesti pifi zpracovani zdkaznickych dat, zajisténi jednoduché
a prehledné definice pracovnich postupii a spravu ptistupovych prav a zjednoduseni proce-

su vytézovani informaci zakaznikd.

Je dulezité téZ zminit rizika projektu. NejvetSim rizikem, které bylo spojeno s procesem
implementace, bylo nepfijeti a nepouzivani systému CRM vSemi zamé&stnanci. Proto bylo
zapotiebni jiz od samého zacatku této iniciativy vysvétlit vSem zainteresovanym subjektim
nezbytnost pofizeni takového nastroje. Pro neustdlé zlepSovani procesu fizeni vztahl
se zékazniky byly nastaveny pravidelné schiizky slouzici k vyhodnocovéni vSech ¢innosti
s tim souvisejicich. Implementovany systém je potfeba vnimat jako prostfedek pro kvalitni
a efektivni praci obchodniho oddéleni. Dilezité je si uvédomit, ze klicovymi jsou zamést-

nanci spolecnosti, ktefi tento systém pouzivaji.

Implementaci syst¢ému CRM doslo ke splnéni vSech stanovenych cili diplomové prace.
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SEZNAM POUZITYCH SYMBOLU A ZKRATEK
BP Bill to party

CAD  Computer Aided Design

CAM  Computer Aided Manufacture
CAP Computer Aided Planning

CAQ  Computer Aided Quality

CIS Styk se zdkaznikem

CM Commodity

CO Collect

CRM  Customer Relationship Manager
CTI Computer Technology Integration
CNB  Ceska narodni banka

DAM  Digital Asset Management

DI Document Imaging

DIC Danové identifikacni Cislo

DPH Daii z ptidané hodnoty

EAM  Enterprise Asset Management
ECM  Enterprise Content Management
EDI Electronic Data Interchange
EDMS Electronic Document Management System
EIS Enterprise Information System
ERP Enterprise Resource Planning

Fz Fertilizers

GIS Mapy, prace s prostorovymi daty

HRH Human Resource Management
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HW Hardware

CH Chemicals

IC Inter Companies

IC Identifikaéni ¢islo

IS Informacni systém

IVR Interactive Voice Response

MES  Manufacture Execution System
MIS Management Information System
OIS Office Information System

PaBX  Private Branch Exchange

PY Payer
RM Records Management
RT Retail
SE Seeds

SFA Sales Force Automation

SH Ship to party

SP Sold to party

SV Services

SW Software

TCM  Team Collaboration

TF Transfer

TPS Transaction Processing System
TR Trading

WAP  Wireless Application Procokol

ZP Loading place
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