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ABSTRAKT

Diplomova price je zamcfena na fizeni vztahl se zdkazniky a jejim hlavnim cilem je

ve findle nastinit projekt optimalizace fizeni v této oblasti pro firmu Kovar s. r. o.

Tato prace ma dvé Casti, teoretickou a praktickou. PriCemz teorie je zaméfena obecné na
koncept fizeni vztaht se zdkazniky, tedy Customer Relationship Management, pilife tohoto
konceptu, principy implementace a také jeho piinosy pro podnikatelskou praxi. V praktické
¢asti nasleduje po kratkém predstaveni firmy Kovar, analyza soucasného stavu fizeni vztahti
se zékazniky, kterd je postavena na dotaznikovém Setfeni a fizenych rozhovorech. Na jejim
zakladé je definovan potencidl pro zefektivnéni fizeni vztahl se zdkazniky a sou€asné zpra-
covano projektové feSeni k této problematice. Hlavni vystupem price je niavrh projektu,

ktery povede k optimalizaci v oblasti fizeni vztahl se zdkazniky ve firm¢ Kovar s. r. o.

Kli¢ova slova: Customer Relationship Management, cile a pilife fizeni vztaht se zdkazniky,
analyza, implementace konceptu fizeni vztahli se zdkazniky do podnikové praxe, rizika a

piinosy konceptu.

ABSTRACT

The thesis is focused on customer relationship management and its main objective is to out-

line the final project optimization associated with this topic for Kovar Ltd.

This work has two parts, theoretical and practical one. The theory is generally concentrated
on the concept of Customer Relationship Management, pillars of this concept, principles
of implementation and its benefits for business practice. In the practical part, there is a short
presentation of Kovar followed by analysis of the current state of customer relationship
management. Within this analysis the questionnaires and interviews were realised.
And according to results of the analysis, there is defined potential for improving customers
relationship management as well as project solutions to this issue. The main output
of this thesis is to design a project that will optimize customer relationship management

in Kovar Ltd.

Keywords: Customer Relationship Management, goals and pillars of Customer Relationship
Management, analysis, implementation of Customer Relationship Management concept into

business practices, risks and benefits of Customer Relationship Management.
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UvVoD

V dneS$ni dynamické dobé patii znalosti zdkaznikti a trZzniho prostiedi ke klicovym
faktortim zarucujicim dspéch na trhu. Je nezbytné umét s témito informacemi, potazmo zna-
lostmi, sprdvné pracovat; umét je analyzovat a nasledné¢ odhadnout budouci vyvoj situace.
Mezi typické rysy soucasnych obchodnich vztahli patii i fakt, Ze zdkaznik nechce pouze
produkt, ale ¢im dal Castéji vyzaduje kompletni produkt. Tento navic zahrnuje i vyfeSeni

problému, kvili némuz je dany produkt kupovan.

Dnesni zédkaznik je velice ndro¢ny; o¢ekava individudlni pfistup, ptiznivé ceny, popt. dodav-
ku potiebnych komplementli, ndslednou péci, apod. I proto je tieba se fizeni vztahl
se zdkazniky intenzivné a soustavné vénovat. Jednim z dlivod zmény orientace z vyrobku
na zdkaznika je pfesycenost trhu v kombinaci se soufasnym hospodaiskym ttlumem.
Je tedy zZadoucf si svého zdkaznika doslova pfedchdzet a hyckat, umét predvidat jeho potie-
by. PrestoZe je dnesni, siln¢ konkuren¢ni, situace pro spoustu firem velmi ndrocnd, mize jim
na druhou stranu pomoci zapracovat na zefektivnéni firemnich procesii a zaméfit se prave
na fizeni vztahl se zdkazniky, potazmo dal$imi obchodnimi partnery. Spousta firem vnima
zdkazniky jako zdroj své existence. Pokud jsou tedy zdravé dravé a chtéji uspét na dneSnich
globélnich trzich, méli by se snazit si své kliCové zdkazniky udrZet a vé€novat se jim
s maximdlni pé¢i. Pro firmu je pfeci lepsi, starat se o stdvajici, dlouhodobé, zdkazniky; nez
se snazit pfimét k jednordzové koupi nové spotiebitele, a to pouze za predpokladu vedeni

cenovych vélek.

Téma fizeni vztahi se zdkazniky je tedy jednim z aktudlnich témat dneSni podnikové
praxe. Také zaméstnanci firmy Kovar s. r. o., kterd si zaklddd na svych dlouhodobych
vztazich s obchodnimi partnery, si uvédomuji, Ze optimalizace v oblasti fizeni vztaht
se zdkazniky je blizkou hudbou budoucnosti. A Ze bude dilezitym faktorem, které piispéje
ke zlepSeni jak interni, tak externi komunikace, zefektivni se i firemni procesy. Firma
Kovar s. r. 0. tak ma Sanci, posunout se ve srovnani s ostatnimi zase o par stupinku vyse
na pomyslném Zebiicku konkurenceschopnosti. Obsahem diplomové price je jak analyza
souCasné urovné fizeni vztahi se zdkazniky ve firmé, tak ndvrh jednotlivych moZnosti
optimalizace v této oblasti. Vystupem je potom projektové feSeni, které by mélo pfispét

k optimalizaci fizeni vztahil se zdkazniky.
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I. TEORETICKA CAST
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1 ZAKLADNI CHARAKTERISTIKA KONCEPTU ZAMERENEHO
NA RiZENI VZTAHU SE ZAKAZNIKY

Rozvijeni a fizeni dlouhodobych vtaht se zdkazniky je v soucasné dobé jednim ze zaklad-
nich pfedpokladii pro tspé$né fungovéni a ndsledny rast firmy. Pravé tento faktor ma vliv
na to, Ze je fizeni vztahi se zdkazniky tak diskutovanym pojmem; a to nejen mezi vrcholo-
vymi manaZery. OvSem porozuméni a nahliZeni na koncept samotny se uz ponékud lisi.
Stalym faktem zlistava pouze to, Ze zdkladem pro utvéreni dobrych vztahti se zdkazniky je
znalost zdkaznikli samotnych a zdroven jejich potieb. V Sedesdtych a sedmdesétych letech
minulého stoleti se tyto informace ziskdvaly prostiednictvim marketingovych prazkumd.
JenZe ty byly nejen financné, ale ptfedevSim Casové ndrocné. A tak po zpracovéani kvanta
papirovych dotaznikovych Setfeni a odesldni vyslednych dat vedeni firmy, mohla byt
na tehdejSim trhu dplné jind situace. Pozd¢ji, spolu s rozvojem informacni a komunika¢nich
technologii, se podminky pro zjiStovéani informaci usnadnily. Nejen, Ze internet umoZiuje
dostat se na nové trhy, ale je také dulezitym kandlem pro rtizné ankety, prizkumy a analy-
ticka vyhodnocovani. Pocatky koncepce fizeni vztaht se zdkazniky, jak ji zndme dnes, spa-
daji do osmdesétych a devadesatych let minulého stoleti. V modernim pojeti jde tedy o po-

mérné¢ mladou disciplinu [3], [4], [12].

1.1 Definice konceptu zaméieného na fizeni vztahii se zakazniky

Razné zdroje uvadéji rtizné definice pojmu fizeni vztahi se zdkazniky. Jak jsem jiZ

zminovala, ani pohled manaZerii na tento koncept neni jednotny.

N¢ekteti jej vidi jako ,,... proces osloveni, udrieni a dalsiho rozvijeni vztahu se ziskovymi
zdkazniky“ (Lawrence Handen, partner PwC America); jini jej definuji jako
,,-..podnikatelskou strategii zaloZenou na porozumeéni zdkaznikiim a z ného vychdzejict
predviddni potieb soucasnych i budoucich zdkaznikii podniku* (Garner Group). Jistou spo-
jitost s internimi procesy ve firm¢ vidi v fizeni vztahl se zdkazniky Scott Fletcher, prezident
a COO-Eppipeline, ktery tika: ,,...7e Fizeni vztahii se zdkazniky predstavuje myslenkové
nastaveni celého podniku spolu s podnikovymi procesy navrZenymi tak, aby oslovily
a udrZely zdkazniky a poskytly jim kvalitni servis. Obecné receno zahrnuje rizeni vztahii
se zdkazniky veskeré procesy, které maji primy kontakt se zakaznikem v oblasti marketingu,

obchodu a servisnich aktivit... “([3], str. 18).
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Podle mého nédzoru, nejlépe vystihl princip a smysl fizeni vztaht se zdkazniky Dohanl, autor
knihy [3] Rizeni vztahti se zdkazniky, ktery pracuje s ndsledujici definici: ,, Rizeni vztahii se
zdkazniky zahrnuje pracovniky, podnikové procesy a technologii IS/ICT s cilem maximali-
zovat loajalitu zdkaznikit a v diisledku toho i ziskovost podniku. Je soucdsti podnikové stra-
tegie a jako takové se stdavd soucdsti podnikové kultury. Technologicky stdle vice vyuZivd

potenciondlu a moZnosti Internetu. “ ([3], str. 18).

1.2 Cile a pilife konceptu Fizeni vztahu se zakazniky

Cilem konceptu jsou piedevsim loajalni a spokojeni zdkaznici, ktef{ k zisku firmy pfispivaji

zejména témito zpusoby:
e zakladni zisk, coZ je bézna soucdst kazdé obchodni transakce;
e naristajici prodej , ktery vznika napi. prodejem komplementédrnich produkti;

e redukované naklady, které klesaji v souvislosti stim, Ze dlouholety zdkaznik
se orientuje v nabidce firemnich produktii a nevyzaduje tak Castou a intenzivni podporu

pfi rozhodovéni;

e doporuceni funguje v piipad¢, Ze stavajici zdkaznik doporuci produkty jinym, po-

tenciondlnim zdkaznikiim; ndklady na ziskani téchto dalSich zakaznikli jsou minimdlnf;

e zvlastni cena, kterou je zdkaznik ochoten zaplatit v piipadé, Ze dostane produkt

podle svych individudlnich pfedstav; tedy Ze ma zajiSténou kvalitu a specidlni péci, odpo-

vidajici dlouholetému, spokojenému obchodnimu partnerovi.
Cely koncept fizeni vztahi se zdkazniky stavi podle autora knihy [12], Wesslinga,
na ¢tyfech zdkladnich pilifich. Vyznam a ticel nize uvedenych piliiti spoc¢ivd v tom, Ze zahr-
nuji celkovy pohled na fungovéni konceptu, ne jen na jeho jednotlivé Casti. Aby tedy bylo
mozné zavadét systematické fizeni vztahli se zdkazniky, je tfeba se zaméfit na:

o lidské zdroje a jejich aktivni zapojeni do celého konceptu;

e technologické nastroje umoznujici moderni fizeni vztahd se zdkazniky;

e procesni dynamickou strukturu, ktera cely koncept zefektiviuje;

e a data, kterd pokud jsou ucelné sbirdna, tfidéna, uchovdvdna a ndsledné

analyzovana, poskytuji zdklad k plnohodnotnému vyuZzivani fizeni vztaht se zdkazniky.
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S touto specifikaci souhlasi i autor Chlebovsky a ve své knize [4] zaméfené na fizeni vztaht
se zdkazniky ddle uvadi, Ze kazdy vztah mezi dodavatelem a zdkaznikem prochdzi urcitymi
ni dlouhodobého partnerského vztahu, ktery vSem zainteresovanym strandm piindsi poZza-

dovany zisk.

Autor Dohnal zase ve své knize [3] uvadi jakousi spojitost mezi modelem TQM a fizenim
vztahil se zdkazniky. Podle n&j je to pravé proto, Ze se TQM soustfed’'uje na koncentraci
kvality; pfedevs§im pak na ocekdvani, potieby a ndslednou spokojenost zdkaznikd. Tim
vlastn¢ poskytuje zdklady k rozvinuti konceptu zaméfeného na fizeni vztahl se zdkazniky.
Déle pak TQM pomadha pfi napliovéani zdkladnich cilii v oblasti péce o zdkazniky, tedy ma-
ximélni spokojenosti a loajdlnosti zdkaznikii. OvSem aby téchto cili bylo dosazeno, je ne-
zbytné, aby se na jeho naplnéni aktivné podileli vSichni zaméstnanci; a to od administrativ-

nich, pfes zaméstnance ve vyrob¢, obchodu, servisu az po vrcholové vedeni firmy [3], [4].

1.3 Vztahy se ziakazniky na bazi iizeni vztahu se zakazniky

Jednim z trendii soucasnosti je pfechod od konkurence orientované na produkty ke konku-
renci orientované na zdkazniky, ktery zndzorfiuje Obr. 1. Zména firemni orientace, umistény
na nasledujici stran€. Vyrobci se uz nesnazi presvédcit co nejvetsi masu zakaznikil, Ze prave
jejich produkt je tim, ktery potiebuji; ale snaZi se pochopit a predvidat potieby svého za-

kaznika a tyto potteby v plné mife uspokojit.

Konkurence orientovand na zdkaznika je podporovana informa¢nimi a komunika¢nimi tech-
nologiemi, zaméfenymi ptredevS§im na fizeni zdroji podniku (ERP), fizeni dodavatelskych
siti (SCM), systémy zabezpecujici fizeni vztaha se zdkazniky, analytické a planovaci ¢innosti
podniku BI, a dals$i. Pomoci integrace podnikatelskych aktivit v rdmci vySe zminénych sys-
tému pak lze realizovat tzv. e-podnikani. Tento fenomén dnesSni doby umoZziiuje firmé nejen
volny pfistup k informacim; ale i schopnost poskytnout kazdému individudalnimu zdkazniko-
vi informace, resp. produkt, pfizpisobeny na miru. Rizeni vztahti se zakazniky prostiednic-
tvim zminovaného e-podnikéni je podle vétSiny vrcholovych manazerti jednim ze zakladnich

pfedpokladli dnesni konkurenceschopnosti [3].
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Obr. 1. Zména firemni orientace [4], [vlastni zpracovdni].

Nesmime ovSem zapomenout na fakt, Ze fizeni vztaht se zdkazniky ptedstavuje jakousi me-
todiku pfetvotenou do celopodnikové strategie, kterd se realizuje prostfednictvim jednotli-
vych firemnich procesti. Vysledkem téchto procesu je pro firmu ziskovy vztah se zdkazni-
kem. Jak zndzoriiuje schéma na ndsledujici strang, Obr. 2. Technologie fizeni vztahti se za-
kazniky, tak fizeni vztaht se zdkazniky zac¢ind ziskdnim dat o zdkaznicich (data warehouse).
Poté nésleduje detailni analyza a pfeména téchto dat na informace (pomoci BI
a analytického fizeni vztahi se zdkazniky). Vysledky analyz ve findle slouZi pro efektivni
fizeni vztahl se zdkazniky (operativni fizeni vztahl se zdkazniky), pfiemz jsou vyuZivany
ruzné distribuéni a komunikacni kandly (kolaborativni fizeni vztahi se zdkazniky).
V nésledujicich odstavcich jsou stru¢né uvedeny procesy, aktivity, spadajici do jednotlivych
urovni fizeni.

Operativni Fizeni vztahu se zdkazniky zahrnuje predevsim prodej, marketing a sluzby;
sleduje se zde kazd4d komunikace se zdkaznikem a diky tomu lze zjistit, kdy s kym a jakymi
komunikac¢nimi kandly interakce probihala. Operativni fizeni vztahi se zdkazniky ma sviij
vyznam pfi tvorbé marketingovych kampani, automatizaci prodejniho procesu a jejich né-

sledném pozorovani.

Analytické Fizeni vztahu se zidkazniky analyzuje ziskana data k tomu, aby marketingova
kampan byla efektivni; aby byly zvoleny vhodné prodejni kandly; aby mohlo byt chovani
zdkaznika ptredviddno a tomu uzpiisoben vyvoj novych vyrobki, popf. i tvorba cen. Tato
uroven fizeni také podporuje manaZerské rozhodovani pfi segmentaci zdkazniki, zjiStovani

jejich rentability; apod.
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Kolaborativni Fizeni vztahi se zdkazniky ma tu zvlastni funkci, Ze umoZnuje interakci
firmy se zdkazniky prostfednictvim rtiznych komunikacnich kandl. Cilem tohoto typu fizeni
vztahll se zdkazniky je sdileni veSkerych informaci o zdkaznicich z riiznych oddéleni za tice-

lem zajiSténi neustdlého zvySovani kvality poskytovanych sluzeb zakaznikiim [4], [13].
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Obr. 2. Technologie Fizeni vztahii se zdkazniky, cili CRM
[13], Vlastni zpracovdni] .
Z vySe uvedeného lze tedy vyvodit, Ze fizeni vztahll se zdkazniky a naslednd péce o n¢
vyZaduje predevSim tyto aktivity:
e neustdlé zjiStovani soucasnych zdkaznickych potfeb a motivaci k ndkupu, dilezita je
zde vzdjemnd komunikace a zpétnd vazba od zdkaznika;
e vyjadieni pfinosti fizeni vztaht se zdkazniky systému v kvantifikované podobé
s vyuzitim vhodnych a modernich IT ndstroji; jedna se zde predevsim o vyjadieni piino-

su marketingovych, obchodnich a servisnich ¢innostf;
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e v prubchu inovaci je nezbytné brat v potaz znalosti a zkuSenosti zdkaznik;

e (Cinnosti v oblasti marketingu, prodeje a zdkaznického servisu by mély byt
udrzovany ve vzdjemné rovnovaze, tedy Zadna by neméla byt nadfazend, anebo prefero-

vand; a zaroven by tyto aktivity mély tvofit jednotny funk¢ni celek [3], [4].

1.4 Vyvojové trendy v oblasti Fizeni vztaha se zakazniky

Oblast fizeni vztahli se zdkazniky je piimo spojena srozvojem informacnich systémi
a informacnich technologii. V soucasnosti lze u systémti, zaméfenych na fizeni vztaht

se zdkazniky, pozorovat celosvétove platné trendy shrnuté do nasledujicich odstavcti.

Informaéni systémy zaméiené na fizeni vztahil se zdkazniky se staly globalni zaleZitosti,
pfi¢emZ evropsky a asijsky trh roste vyS$$im tempem neZ trh americky, na kterém se tyto
systémy prosadily mnohem dfive. Pro vétSinu odvétvi jsou dnes informacni systémy nepo-
stradatelnou soucdsti podnikdni, a proto jsou aplikovdny nejen v tradi¢nich odvétvich fi-

nan¢nich sluzeb, telekomunikaci, ale i napt. v primyslovych odvétvich.

Dnes se klade velky diiraz na maximalni otevirenost systémi s moznosti provazani s di-
lezitymi aplikacemi (finan¢ni, komunikacni, editacni). Dlivodem je integrace systému sme¢-
rem k internim a externim procestim firmy a nezalezi na tom, zda se jedna o propojeni mo-
dulu zaméfeného na fizeni vztahti se zdkazniky s dodavatelskym fetézcem, anebo o propo-

jeni s funkcionalitou pokrocilého planovéni a rozvrhovéni vyroby.

vvvvv

se zdkazniky, které jsou postavené na bazi Internetu, coz umoZznuje rychly, efektivni

a flexibilni piistup k databdzim systému pfi vyuZiti béZnych internetovych prohlizeci.

Na vySe uvedeny trend navazuje i nabidka systémi, které funguji jako placené sluzby.
U této sluzby figuruje dodavatel produkti jako trvaly spravce, zodpoveédny za funkcnost.
Na jeho serverech jsou potom uloZeny vSechny databdze a zdkaznik m4 k t€émto databazim
piistup prostfednictvim Internetu. S tim souvisi 1 trend obsahujici vyS$§i moduldrnost
systémi, coZ v podstaté zahrnuje pripojeni dopliikového modulu zaméreného napt. na

e-business k zdkladnim funkcim stdvajiciho systému.

YV 2

Na zdklad¢ predchozich odstavcl se mizou technologie jevit jako klic¢ovy faktor ispésného

fizeni vztaha se zdkazniky. Tyto sice tvoii platformou kazdodenni prace a zvySuji efektivitu
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v oblasti fizeni vztahi se zdkazniky; nicméné vztahy lze utvafet pouze mezi lidmi.
A proto je nezbytné si pfi navazovani a udrZzovani vztaht se zdkazniky uvédomit nésledujici

dogma, o nichZ v soucasné dob¢ nelze pochybovat:
e na prvnim mist¢ je ten, kdo nés Zivi, tedy zdkaznik;
e zdkaznik, obchodni partner, je pfedevsim Clovek;
e vztah se buduje jedin¢ na zdklad¢ vzdjemné komunikace;
e nejspokojengjSim zdkaznikem je ten, kterému se intenzivné vénujeme;
e tzv. obranny val proti ito¢né konkurenci Ize vybudovat jedin€ z drobnych kaménki;
e sluZby naSim zdkazniklim pro n€ znamenaji vice nez jen bézny servisni zakrok;
e k péci o zdkaznika automaticky patii i smySleni jako zdkaznik samotny;
e ztrata zdkaznika neni jednordzova akce, ale procesy, ktery zacina ztratou davery;
¢ nejlepsim prodejcem naSich produktii je spokojeny zdkaznik;

investice do fizeni vztahli se zdkaznikem a do péce o n¢j je tou nejlepsi investici s nejvyssi

moZnou mirou navratnosti.

Déle zde existuji trendy piimo spojené s fizenim vztahti se zdkazniky. Podle autora knihy

[5], Lehtinena, jsou tyto trendy ndsledujici:

e zdkaznici si budou mnohem castéji st€Zovat, at’ uZ na kvalitu provedeni vyrobku,
¢i kvalitu doprovodnych sluzeb. Jak bylo feceno vySe, budou totiz vyzadovat absolutni

kvalitu, komplexni vyieSeni svého problému a to vSe s odpovidajici péc;
e zdkaznici budou mnohem aktivnéjsi, informovanéjsi, zrucnéjsi;

e zdkaznici budou tzv. multiloajélni, tedy budou loajilni vici vice produktim, potaz-
mo znackdm produktii. Tento fakt zplsobi sniZeni jejich vyhranénou loajalitu vici urci-

tému do té doby preferovanému vyrobku;

e rostouci pocet hospodaiskych odvétvi prispéje k tomu, Ze se bude princip hromadné

vyroby pfesouvat smérem k hromadnému ptizplisobeni zdkaznikovi;
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e zavadéni sofistikovanych systémi zamétenych na fizeni vztahl se zdkazniky posune
propracovanost a fizeni téchto vztahti do dplné jiné roviny. Vztahy bude tfeba intenzivné

udrzovat a zdkaznikiim se systematicky vénovat;

e rust informovanosti zdkaznikli a celkové rist informaci vyZzaduje, aby tyto byly
spravné analyzovany, vyuzivany a aby ndsledné pfispély ke spravnému odhadu budouci-
ho vyvoje;

e nadvldda vyrobcii bude nahrazena nadvlddou zdkazniki, ktefi budou diktovat pravi-

dla. Pokud bude vyrobce ve vztazich s nimi chybovat, mize se mu to stit i osudnym;

e dosud fungovala optimalizace systému zaméfeného na fizeni vztahii se zdkazniky,
pouze v urCité Casti podniku. Nyni ale bude pfechdzet v optimalizaci vSech procesu a

celkového fizeni podniku, coZ mtiZze efektivni chod podniku jako celku vyrazn¢ narusit;

M2

e velmi dileZitou soucdsti fizeni vztahl se zdkazniky bude tzv. customer experience
management, ktery je zaloZen Cisté souhrnu vSech zkuSenosti, které maji obchodni part-

nefi ze vzdjemnych interakei [1], [5], [15].

1.5 Nastroje fizeni vztahii se zakazniky

Nastroje pro fizeni vztahl se zdkazniky se ve vétSin€ piipadii neplanuji centrdlng, komplex-
n¢, pro cely podnik; ale jsou spiSe uzptisobeny podle potfeb jednotlivych odd€leni, které
vyuZivaji rizné skupiny ndstrojii. Tyto ndstroje pak mohou fungovat i paraleln¢, soubéZné,

ale je nutné jejich vzdjemné i¢inky optimalizovat.

Kli¢ovou podstatou fungovani ptfiznivych vztahli se zdkazniky je jednoznacné vérnost, €ili
loajalita, kterd ovSem nesmi byt jednostrannd, ale vzdjemnd. Obchodni partnefi by tedy méli
spolupracovat a spole¢né vytvaiet co nejlepsi hodnoty, protoze vysledkem této spolupréace
miiZe byt i tzv. win-win situace, ze které ob¢ strany profituji. DuleZité je si uvédomit, Ze
v centru spolupréce stoji ze strany firem zdkaznickd politika, jez celkové fizeni vztahu se
zdkazniky dopliuje, obohacuje. Mezi zakladni néstroje pro fizeni vztahl se zdkazniky patii
Ctyfi typy politik, které jsou zndzornény na Obr. 3. Néstroje fizeni vztahl se zdkazniky,
umisténém na ndsledujici stran€. NiZe uvedené néstroje, 1ze pouZzit samostatn¢ i kombinova-
n¢ v ruznych fazich Zivotniho cyklu zdkaznika. Ten by mél firmam slouzit spiS jen jako mys-

lenkova opora a ne jako vychodisko pro fizeni vztaht s nimi.
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Obr. 3. Ndstroje rizeni vztahii se zdkazniky [12], [viastni zpracovdni].

V nésledujicich odstavcich jsou jednotlivé druhy politik stru¢né definovény.

Kanalova politika se zabyva piedevsim distribuci. Ta by se mohla definovat jako ¢innost,
pii niZ se uskutecnuje vymeéna zboZi mezi jednotlivymi dcastniky trhu. Distribuci lze realizo-
vat ptimo od vyrobce ke konecnému spotiebiteli; anebo prostfednictvim raznych meziclan-
ki1, u nichz ale musime pocitat s ristem kone¢né ceny vyrobku. Nicméné pro spoustu spo-
tfebiteltl je ndkup skrze meziclanky, velkoobchody a maloobchody, mnohem pohodIngjsi.
Jednim z divodil je moZnost dokoupeni raznorodého sortimentu komplementt, které tito
specializovani prodejci nabizeji. Modernim doplitkem distribuce je tzv. e-business, ktery
umoziuje obchodnim partnerim kontaktovat se vzdjemné pomoci interaktivniho
jako meziclanek obchodu. Rychlost interaktivniho procesu navic pfispéje i ke zvySeni uZitné

hodnoty ze vztahu pro oba obchodni partnery.

Pro tento typ politiky je tedy pfedevSim charakteristické poskytnuti optimdlniho vyrobku,
pozadované kvality ve stanovenou dobu, na spravné misto s minimalnimi ndklady a to vse

za predpokladu, Ze mezi obchodnimi partnery zatim neexistuji Zidné nadstandardni vztahy.

Politika vzajemnych vztahii se vyznacuje moZnosti kontaktovat obchodniho partnera
osobn¢, anebo prostfednictvim telekomunikacnich prostfedki a néstroji, jako je
call-centrum, internetové aplikace, apod. Pro komunikaci a zasaZeni cilové skupiny zakaz-

nikQl lze vyuzit i tradiCni ndstroje marketingu, jako jsou noviny, televize, Casopisy.
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Ale jejich prostfednictvim miZeme pifjemciim zpravy sdélit pouze zdkladni informace, napft.

s s

vyrobkové portfolio, webovou adresu, telefonni Cisla, apod.

V dnes$ni dobé¢ se klade velky diiraz na interaktivni komunikaci s vyuZitim sofistikovanych
softwarovych programt, které jsou ovSem doplnéné i klasické osobni obchodni jedndni.
Zalezi totiz jen na zdkaznikovi, kterd z vySe uvedenych metod, ndstroji, je pro ngj

z hlediska Casu a ndkladl ta nejvhodnéjsi. Dodavatel by potom mél byt v tomto sméru

flexibilni a v ramci udrZeni si klicovych zdkaznikti, by se m¢l jejich volbé ptizptisobit.

Politika znalosti si klade za cil shromazd’ovat aktudlni informace o zdkaznicich, které slou-
Zi k poznani zdkaznika samotného, ale i jeho pfdni a potieb. ProtoZe pravé to je predpokla-
dem pro wudrZeni vzdjemné¢ dlouhodobého a pfiznivého, prospéSného, vztahu.
Aby méla politika znalosti vyznam, musi si jednotlivi kompetentni zaméstnanci firmy umét
odpovédét na otdzky typu: Jaké znalosti musim mit k dispozici? Kde tyto znalosti budu po-
tfebovat? Kde mi musi byt pfistupné? A pro koho déle musi byt pfistupné? Pokud chce
napt. obchodni zdstupce firmy zdkaznikovi pomoci pfi vybéru urcitého produktu, je nezbyt-
né aby byly ob¢ strany vzdjemné dobie informované. Proto je zde kli¢ovym faktorem komu-

nikace. Jedin¢ tak lze pfeménit pouhé informace ve znalosti.

Smluvni politika se v podstaté skldda z cenové politiky, platebnich podminek, rabatové
a uvérové politiky. Aby fizeni vztahli se zdkazniky bylo v rdmci této politiky dspesné,
je tfeba byt v otdzce ceny variabilni, flexibilni. Pochopenim rozdilu mezi samotnou cenou
a uzitnou hodnotou produktu pro zdkaznika lze pfizplsobit jednotlivé cenové urovné

pro urcité skupiny, segmenty, zdkaznikt [12].
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2 ZAVEDENI KONCEPTU RIZENI VZTAHU SE ZAKAZNIKY

Pro dspés$né zavedeni fizeni vztahl se zdkazniky je nezbytné, aby byly naplnény urcité
aspekty. Jednim z nich je napt. ispé$Sna zména mysleni u vSech zaméstnanct firmy, tedy jiz
zminovany pfechod od konkurence orientované na produkty k zdkaznické konkurenci. Dale
je dulezité, aby byly vyuziviny moderni IT ndstroje, které umoznuji rychlou a efektivni
praci s informacemi. A v neposledni fad¢ aby se prubézné kontrolovala aspéSnost celého

procesu a byla poskytovéna tzv. zpétnd vazba [4].

2.1 Strategicka analyza pri zavadéni konceptu

Pfed vytvarenim samotné koncepce zamétfené na fizeni vztahli se zdkazniky, kterd by byla
vhodnd pro danou firmu, se provadéji externi a interni analyzy. Tyto jsou necastéji zaméfeny
na trzni prosttedi, firemni procesy, informacni toky a informa¢nimi systémy. Spousta autor
vnimé zavedeni konceptu fizeni vztahti se zdkazniky jako sou€asnou zménu firemni strate-
gie, kterou lze rozd¢lit na tfi realizacni etapy, tedy na analyzu, planovani a realizaci. Nasle-

dujici kapitola se vénuje ptedevsim riznym piistuptim k externi a interni analyze [4].

2.1.1 Externi analyza

Pro dnes$ni podnikatelské prostiedi je typicky rychly dynamicky rozvoj. S timto souvisi
1 nestabilita trZzntho prostiedi, rychld vyména informaci, tlak na vyzivani vyrobnich faktori a
také vliv lokdlnich faktord v globdlnim métitku. Externi analyza ze zamétuje piedevSim na
dv¢ oblasti, a to obecné okoli majici vliv na podnikani jako celek, a oborové okoli, souvise-

jici pouze s urcitym odvétvim.

Pti analyze obecného okoli se posuzuji faktory, které souviseji s podnikdnim a které jsou
v dané zemi obecné platné, jako ekonomickd a politickd situace, stav a dodrZovani legislati-
vy, stupenl technologického rozvoje, socidlni situace, apod. Vyuzivaji se zde napt. PEST,

SLEPT analyza a Indexy kvality podnikatelského prosttedi.

Pro analyzu oborového okoli se nejcastéji vyuziva Porterova analyza konkurenc¢nich sil, ale
vhodny je zde i tzv. externi benchmarking. Ten je ov§em pomérné ndrocny pro zjiStovani

potiebnych informaci o konkuren¢nich subjektech.
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2.1.2 Interni analyza

Firemni procesy a jejich detailni zmapovani je podle vétSiny odbornikl klicovym ptedpo-
kladem pro uspésné zavedeni konceptu zaméifeného na fizeni vztahi se zdkazniky.
U analyzy firemnich procesii se zaméfujeme predevsim na organizacni a informacni vazby
ve firm¢, procesni toky, dostupnost dat a informaci, které jsou potiebné pro fizeni vztahti
se zdkazniky. Ddle nds zajimd vyuzivani podplrnych ndstroji a informacniho systému, po-
védomi o fizeni vztahl se zdkazniky mezi zaméstnanci a také, zda na pracovisti panuje at-
mosféra piiznivd pro piipadné zmény. Pro zjiSténi vyse uvedenych informaci miZzeme vyuZzit
napf. dotaznikového Setfeni mezi zaméstnanci. Pfi analyze organizacni struktury a procesni

mapy firmy miZeme dojit az k jednotlivym ¢innostem péce o zakazniky.

Informaéni toky a IS jsou nepostradatelnym elementem dobie fungujictho fizeni vztahii
se zdkazniky. Dlvodem je predevsim fakt, Ze sofistikované IS jsou schopny ziskdvat, zpra-
covavat a uchovévat informace o zdkaznicich. V posledni dobé se vyuZivaly zejména Ctyfi
typy tzv. informacnich systému, které se liSi mirou vyuZzivani vypocetni techniky, automati-
zace Cinnosti. Ale zéleZi také na typu a velikosti firmy, pro ktery z nize uvedenych infor-
macnich ndstroju se rozhodne. Mezi Ctyfi typy IS tedy patii systém papirové databédze, elek-
tronickd kartotéka s podporou programu typu Office, programy na spravu kontaktti a ma-
nagement Casu a poslednim typem jsou komplexni sofistikované fizeni vztahli se zdkazniky
systémy. BliZ8i specifikaci vSech analyz a popis jednotlivych nédstroji rozebird autor Chle-

bovsky ve své knize [4], kterd je zaméfena na fizeni vztaht se zdkazniky.

2.1.3 SWOT analyza

Snad nejvice vyuZzivanou analyzou v podnikové praxi je SWOT analyza. Jeji nespornou vy-
hodou je jednoduchost a rychlost provedeni, pfi kterém se mnohdy vyuZzivd skupinového
brainstormingu. Ve své podstaté kombinuje vlivy externi (pfileZitosti a hrozby) s internimi
(silné a slabé stranky). PfrestoZe se piivodné vyuzivala hlavné v marketingovych projektech,
dnes je soucdsti strategického, dlouhodobého, pldnovani mnoha firem. Diky ni lze totiz
komplexn¢ vyhodnotit soucasnou existenci firmy, najit problémy a 1épe pochopit piilezitosti,
které 1ze pomoci silnych stranek vyuZzit. Vystupem této analyzy je potom posun spole¢nosti
ve smySleni, charakterizovaného maximdlnim vyuZitim silnych stranek a pfednosti a minima-

lizaci slabych stranek a hrozeb [18].
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2.2 Implementace moderni koncepce iizeni vztahii se zakazniky

Implementace moderni koncepce fizeni vztahil se zdkazniky ma dle knihy [4] autora

Chlebovského nize uvedené faze:

Definice vize podniku a vize tykajici se Fizeni vztahu se zakazniky, coZ je v podstaté
zdklad pro strategii. Vize zaméfend na fizeni vztahti se zdkazniky by méla vychazet ze za-
méfeni firemnitho podnikdni, z prostfedi, ve kterém firma vytvaii své aktivity a také

z charakteristiky jejich zdkaznik1.

Urceni zakladni strategie a vymezeni strategickych cili je zdkladnim piedpokladem pro
uspesnou implementaci koncepce tykajici se fizeni vztahil se zdkazniky a na ni navazujicitho
informacniho systému. Je nezbytné si ujasnit odpovédi na otdzky jako napt. Kdo jsou nasi
zdkaznici?, Ktefi z nich jsou ziskovi a pro¢?, Ktefi jsou perspektivni a pro¢? V idedlnim
piipad€ by tyto informace mély uloZeny v informacnim systému a odpovédni pracovnici

by je m¢li pravideln¢ aktualizovat.

Volba potiebnych nastroji pro fizeni vztahli se zdkazniky, predevSim IS, bude opét
ovlivnéna odvétvim a prostiedim, v némz se firma pohybuje. Pro kazdou firmu je volba
vhodného IS zcela individudlni, nicméné pii vybéru si lze pomoci zodpovézenim nésleduji-
cich typt otdzek: Jaké jsou dosavadni zkuSenosti firmy s fizeni vztahi se zdkazniky
a danymi IS?, Jak velkd je nase organizace?, Kolik madme zdkaznik(i?, Jaky rozpocet mame
k dispozici?, Je moZno implementovat né&jaky IS specidlné uzptsobeny firemnimu odvétvi?,
S jakymi dal§imi firemnimi IS bude tfeba novy systém propojit?, Které firemni ¢innosti —

prodej, marketing, servis — by m¢ly byt automatizovany?

Doladéni strategie tykajici se Fizeni vztahii se zakazniky a vytvoieni cyklického modelu
tohoto konceptu je zarukou, Ze se firma neupne jen na stdvajici strategii, ale bude ji neustéle
ptizplisobovat externim a internim podminkdm. Pfi vytvafeni komplexnitho modelu zaméie-
ného na fizeni vztahti se zdkazniky se hojn¢ vyuzivd model COBIT. Tento byl vytvoien IT
Governance Institutem a je modelem tak univerzalnim, Ze jej lze pouZit ve vSech oblastech
podnikdni. Model je schématicky zndzornén v piiloze diplomové price, konkrétné¢ P I:
COBIT upraveny model fizeni vztahii se zdkazniky. Zdrojem schématu je literatura [4]

v kombinaci s vlastnim zpracovanim.
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A zdanlivé posledni fazi je postupné oZivovani koncepce krok za krokem; protoze kon-
cepci nelze sestavit jednordzove s tim, Ze bude sama od sebe bezproblémové a dlouhodobé
fungovat. VySe uvedeny postup pomohl vytvofit pouze hrubé rysy implementace, které

se ale musi neustéle dolad’ovat a upravovat [4].

2.3 Finan¢éni naroénost

Néklady na implementaci konceptu fizeni vztahii se zdkazniky se liSi projekt od projektu.
Zalezi totiz na velikosti firmy, strategické koncepci, softwarové naro¢nosti, apod. A prave
proto obsahem této kapitoly nejsou cCisla, ale jen vydajové polozky, se kterymi se lze
v jednotlivych fazich implementace konceptu setkat. Snad nejcastéji pouzivanou metodou
pro vyhodnoceni poZadavku rozvoje a jejich ocenéni, je tzv. gap analyza, u které se nejprve
provede zhodnoceni soucasného stavu zdsob, stavajicich prostfedkt, a ten se pak porovna-
va s pozadovanym stavem. Ze vzniklého rozdilu, mezery (gap), se v zavéru vyhodnoti po-
stupy, opatfeni, které se financn¢ ohodnoti. Jednotlivé fize implementace, kterym se piifa-
zuji ndklady, jsou pro zptehlednéni zndzornény na nasledujicim Obr. 4. Nédklady na jednotli-

vé faze zavadeni projektu zaméfeného na fizeni vztaht se zdkazniky.

1. Hodnoceni 2.' H’ruba 3. Vystavba 4. Pilotni faze
a detailni koncepce

5. Modifikace 6. Roll-out 7. Provoz
Kazda faze obsahuje 7.1 Technika v béZném provozu

naklady na:

> Planovani 7.2 Uzivatelska podpora

» Realizaci 7.3 Release Management
» Kontrolu l
7.3.1 Hodnoceni 7.3.2 Koncepce
7.3.3 ijravy 7.3.4 Test

7.3.5 Roll-out

Obr. 4. Ndklady na jednotlivé fdaze zavddeni projektu zaméreného

narizeni vztahu se zdkazniky [12], [vlastni zpracovdni].
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U ndkladové analyzy na implementaci konceptu zaméfeného na fizeni vztahi se zdkazniky
se rozliSuji dvé kategorie ndkladd. Ty, které vznikaji v riznych etapach samotné implemen-
tace a poté ndklady na bézny provoz, tzv. Release Management. Zaroven je dilezité neo-
pomenout nidklady na vytvofeni vize, strategie, cill, definici fizeni vztahli se zdkazniky na-
stroju, apod. V nasledujicich odstavcich jsou stru¢né charakterizovany naklady na jednotlivé

faze implementace fizeni vztahil se zdkazniky.

Naklady na hodnotici fazi Ize vztahnout ke tfem oblastem, jeZ jsou pfi implementaci fizeni
vztahil se zdkazniky velmi duleZité; a sice persondl, obchodni procesy a IT. Naklady v této
fazi se daji snizit, pouzije-li se ke zhodnoceni interview s kompetentnimi osobami, dotazni-

kové Setfeni, odborné seminére, apod.

Naklady na vytvoreni hrubé a detailni koncepce opét obsahuji ndklady na IT, obchodni
procesy a zam¢stnance a ddle jeSté¢ administrativni ndklady. VSech téchto oblasti se totiz
dotykaji mozné zmény a inovace v ramci nové koncepce fizeni vztaht se zdkazniky. Zékla-
dem je vhodnd a realizovatelnd strategie, poté se analyzuji podnikové cile a nasleduje volba

vhodnych ndstroji. Ty by mély vést k dosaZeni vytyCenych cili a naplnéni strategie.

Naklady na vlastni vystavbu Fizeni vztahu se zakazniky se ziskavaji z podkladi pred-
chozi faze, kde se stanovily kvalitativni i kvantitativni rozsahy jednotlivych ¢innosti. Do této
faze se proto zahrnuji ndklady na implementaci IT a s tim souvisejici obchodni procesy, né-
klady na zaméstnance a administrativu. Je nezbytné, aby jiz v této fazi byly zndmy veskeré

zdroje dat a jejich obsah.

Naklady na pilotni fazi jsou svym zpiisobem téZce predvidatelné. Tato faze je totiz gene-
ralni zkouSkou pfed uvedenim projektu do provozu a nelze zde pifimo vyuZivat dosud zis-
kané zkusenosti. VSe je totiz nové — zaméstnanci se seznamuji a pracuji s novymi obchod-
nimi procesy, s novymi systémy, v novém prostiedi. V prabchu pilotni fize se uz diskutuje
a uvazuje o mozném piizptisobeni systému a tyto zmény se musi peclivé zhodnotit. Nej-
vhodnéjsi je ovSem tzv. zlatd stfedni cesta, kdy se systém sice musi trochu pfizpiisobit,

ale to samé museji udélat i jeho uZzivatelé.

Naklady na fazi modifikace opét zahrnuji vSechny Ctyfi kategorie ndkladt, tedy na IT,
obchodni procesy, zaméstnance a administrativu. Fize modifikace je velmi diilezitd, protoze
jejim dcelem je upravit nedostatky zjiSténé v pilotni fazi tak, aby se v budoucnu dalo pted-

chéazet negativni dopadiim, chybdm, resp. ztratam.
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Naklady na fazi nasazeni (roll-out) jsou ovlivnény rozsahem pilotni fize a velikosti pod-
niku. Obecné¢ Ize fici, Ze firma, kterd ma pobocky i1 v zahrani¢i vynaloZi vétsi financni pro-
sttedky, nez firma, kterd realizuje své aktivity pouze na jednom lokdlnim trhu. Pfipadné
chyby pfi této fazi je nutno ihned odstranit kompetentnimi zaméstnanci, aby nedochdzelo

k prohlubovani problému a dal§im finanénim ztratam.

Naklady na béZny provoz uz sice piimo nesouvisi s implementaci konceptu a se samotnym
projektem, ale v obecném pojeti jsou zde zahrnuty ndklady na ddrzbu systému, dodate¢né

WV s

Skoleni zaméstnancti, investice do novych a modernéjSich technologii, apod. [12].

2.4 Faktory uspéSného zavedeni konceptu

Autor Burnett ve své knize [2] zaméfené na péci o klicové zdkazniky mimo jiné definuje
ideset zdsadnich faktord, které mohou piispét k ispésné implementaci informacniho systé-
mu zaméfeného na fizeni vztahll se zdkazniky. Tyto faktory a s nimi souvisejici ¢innosti jsou

blize definovdny v nésledujicich odstavcich.

Urceni funkei a ¢innosti, které by se mély automatizovat — aby viibec doslo k efektivni
automatizaci, je tfeba nejprve provést audit. Ten lze realizovat riznymi metodami, napf.
pomoci dotaznikového Setieni, individudlnich rozhovorti, navstév zdkaznikli obchodnimi
zastupci, zavérecné zpravy s doporucenimi, apod. Vysledkem auditu je potom identifikace
useku firmy, které by se mély automatizovat a identifikace technickych prostiedk, technic-

kého vybaveni, pro implementaci systému zaméfeného na fizeni vztahi se zdkazniky.

Automatizace jen téch Cinnosti, které automatizovat potiebuji — pokud by audit nebyl
proveden disledné a byly vytipovany Cinnosti, které nepotiebuji automatizovat, doslo by
pfedevsim ke zbytenému ndrtGstu ndkladd. Proto je dualezité vySe zminény audit provést
s ohledem na potieby obchodnich zdstupcii, pracovnikli marketingového odd¢leni, zakaz-

nické podpory a managamentu firmy.

Ziskani zavazku a podpory ze strany vedeni firmy — aby byla implementace informacni-
ho systému zaméfeného na fizeni vztahl se zdkazniky Uspésnd, je tieba jej chdpat jako ob-
chodni ndstroj a ne pouze jako technologicky prostiedek. Pro ziskani podpory vrcholového
vedeni firmy v oblasti automatizace vybranych ¢innosti lIze argumentovat fakty jako napt. Ze
automatizace piinasi informace, které jsou potiebné pro realizace zdsadnich rozhodnuti

podporujici obchodni strategii firmy; Ze automatizace bude mit vyloZené pozitivni vliv na
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ekonomické vysledky firmy, napf. v oblasti zlepSeni marze, riistu trZeb, vyssi tirovni spoko-

jenosti zdkazniki, apod.; a Ze automatizace ¢innosti vyrazné snizi ndklady, napf. na prodej,

s ¢imz souvisi 1 navratnost investice na automatizaci.

Vybér vhodné technologie — pii vybéru informacni technologie je dilezité, aby tyto mély
tzv. otevienou architekturu. Jediné¢ pak lze systém bez problémul rozSifovat, zvétSovat
a modifikovat. DalSim kritériem je moZnost propojovat jednotlivé moduly jiz se stavajicim

internim informacnim systémem firmy a stavajicimi databdzemi.

pd

Zajisténi ucasti uzivateli systému — je nezbytné zapojit budouci uzivatele systému jiz do
procesu implementace. Budou jej pak povaZovat za tzv. sviij systém a budou mit zdjem

na tom, aby fungoval, aby byl uzite¢ny a hlavn¢, aby vyhovoval jejich potiebam.

Modelové zavedeni systému — takovéto zavedeni systému umoznuje jeho postupné a fek-
néme bezproblémové zavedeni celé nové technologie. V pribéhu zavadeéni Ize otestovat
jednotlivé moduly a funkce systému a ddle definovat potfebné zmény v organizacni struktu-

fe v souvislosti s automatizaci.

Disledné zaskoleni uzivateli — v této fazi je duilezité predvést budoucim uZivatelim, jak
budou moci se systémem pracovat, jak mohou pfistupovat k informacim, jak jej pouzivat;
ddle mize dodavatelskd firma nabidnout uZivatelim telefonické ¢i online konzultace, popf.

vytvofit uzivatelskou pfirucku, dokumentaci, a tuto pravideln¢ aktualizovat.

Motivovani zaméstnancii — Sanci na uspéch ma jen takovy systém, ktery je zaméstnanci
aktivné vyuZivan a k tomu je tieba je motivovat. Jednim z podnétii mize byt zlepSeni osobni
produktivity, pozitivni vliv na celkovy hospodarsky vysledek firmy, dile je uZivatelim nutné

ukdzat a dit najevo, Ze oni sami maji vyznam a vliv na spravnou funkci samotného systému.

Disledna sprava systému — tento faktor lze zajistit jednim, specializovanym, zaméstnan-
cem firmy, ktery se bude vyhradné vénovat dohliZzeni na celkovy stav systému. Tento pra-
covnik v podstaté vykondva funkci kontroly informaci a je zodpovédny za to, aby v systému

byly aktudlni, relevantni a snadno pfistupné informace.

Neustala podpora ze strany vedeni firmy — toto lze zajistit napf. ustanovenim komise,
kterd by vedeni firmy pravidelné informovala o stavu projektu a o automatizaci systému
zaméfeného na fizeni vztahl se zdkazniky. V komisi by méli byt predevsim zastupci uZivate-

I, pracovnici oddéleni informacnich systému firmy a dédle zastupci z vedeni firmy [2].
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Ovsem muze se stat, Ze nckteré projekty souvisejici s implementaci, zavddénim, systému
zaméfeného na fizeni vztahi se zdkazniky budou neudspés$né. Jak uvadi autor Lehtinen

ve své knize [5], divodem mtiZe byt napt. fakt, Ze:

e vrcholovy management nebude dostatecné rozumét filozofii fizeni vztahli se zdkaz-

niky, anebo ji nebude chtit podporovat;
e firemni systémy jsou postaveny na historickém, vyrobné orientovaném, zdklad¢;

e firemni kultura se nezménila v soucasnou, zdkaznicky orientovanou; a navic mezi

jednotlivymi firemnimi jednotkami neexistuje koordinace;

e zaméstnanci neporozuméli konceptu zaméfenému na fizeni vztahl se zdkazniky

a z toho diivodu nejsou ochotni s nim déle pracovat a vyuzivat jej;

e vedeni i zaméstnanci firmy se domnivaji, Ze implementace konceptu bude vyfeSena

pouze zakoupenim software;

e zaméstnanci ani zdkaznici nemaji o sobé dostatek informaci, anebo s témito informa-

cemi neum¢ji ddle pracovat;

e pii zavadéni, implementaci, systému bude métfeni a ndsledné monitorovéani vykon-

nosti nedostatecné [5].

2.5 Mozna rizika pri zavadéni konceptu

Z prizkumt nezdvislych analytickych skupin vyplyvd, Ze vice neZ polovina implementova-
nych informacnich systémii zamefenych na fizeni vztaht se zdkazniky nefunguje tak, jak by
méla, nebo jak by podle jednotlivych dispozic mohla fungovat. To ve findle negativné ovliv-
fuje 1 fungovani komplexni koncepce fizeni vztahli se zdkazniky a dochdzi tak k riziku pro-
dlouZeni rutinnich administrativnich ¢innosti, k néartistu byrokracie a také k velkym financ¢-
nim ztratdm. Krom¢ technickych problémi maze byt hlavni pfiCinou selhdni pfi implementa-
ci informacnich systémi nedostateCnd zména v mysleni jednotlivych zaméstnanct, ale i vr-
cholového vedeni, ddle nevhodné, popi. vibec Zadné, pribézné méteni dosazené urovné
fizeni vztaht se zdkazniky a rozdilnost v pfistupu pouZzivani informacnich technologii. Autor
Chlebovsky ve své knize [4] zaméfené na fizeni vztahl se zdkazniky ddle popisuje napt. nize

uvedené nedostatky pii implementaci informacnich systémti.
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Mozné nedostatky na strané dodavatele

e mald zkuSenost dodavatele s riznorodosti a specifiky odvétvi. Kazdé odvétvi a kaz-
d4 firma potfebuje koncepci fizeni vztaht se zdkazniky individudlné zamétenou a ptizpi-

sobenou podle jeji specifické struktury a internich procest;

e  piislib kratké doby implementace a zavadéni bez pottebné detailni analyzy soucasné-
ho stavu, kterd by pfispéla k identifikaci firemnich procesti, informacnich a materidlovych

toka;

e nedostatecné proskoleni zaméstnanct, ktefi budou s informa¢nim systémem praco-
vat, véetné nevyhovujicich metod motivace. Opét je zde zdkladnim piedpokladem tspé-

chu zména mysleni a aktivni vyuZivani pfednosti systému;

e nedostatecny poradensky servis zajistovany dodavatelem, a to nejen v prvni fazi im-

plementace, ale i v prib¢hu uzivani systému.
Mozné nedostatky na strané zadavatele

e vrcholové vedeni ani zaméstnanci nemaji dosud piesnou pifedstavu o mozZnostech
a skuteCnych piinosech informacniho systému, ktery by jim mél pomoci fidit vztahy
se zdkazniky. Nedokdzi definovat potfeby a pracovat s piinosy systému, ktery by efek-

tivné reagoval na ménici se potieby jednotlivych obchodnich partnert;

e zastupci zadavatelské firmy i jeji zaméstnanci maji piedstavu rychlé a bezproblémové

implementace informac¢niho systému;

e mezi zaméstnanci panuje nizkd droven motivace k tomu, aby s informac¢nim systé-
mem pravidelné, tedy denné, pracovali. Je nezbytné, aby do néj byla vkladdna aktudlni
data o zdkaznicich a tomu se pfizptsobil i plan plnéni jejich individudlnich poZadavkl
a potieb;

e mezi vrcholovym vedenim a jednotlivymi zaméstnanci nepanuje dostate¢nd divéra a

stoji mezi nimi Stit nizké vzdjemné informovanosti o planovanych akcich, potfebich

a pozadavcich na samotny informacni systém [4].
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2.6 Meéreni arovné a vykonnosti konceptu zaméreného na fizeni vztahi se
zakazniky

Systém méteni vykonnosti souvisejici s fizenim vztaha se zdkazniky bychom mohli definovat
jako spojeni dlouhodobé vize, strategie a cilii s konkrétnimi krdtkodobymi a akénimi plany,
které tvoii hnaci silu celého konceptu uplatiiovaného ve firemni praxi. Cilem méteni drovné
a vykonnosti konceptu je objektivni posouzeni aktudlni irovné€ konceptu praktikovaného ve
firm¢ a také mira uspokojovéani zdkaznickych potieb. V praxi se pouzivd nékolik rznych
metod, jako napfiiklad Scorecard souvisejici s fizenim vztahti se zdkazniky, ddle Maturity
Model, Metoda kvantifikace rozvojovych spolecnosti. Vé&tSina téchto metod pracuje
s dotaznikovymi strukturami a jejich objektivnim vyhodnocovéni. Snad nejvétsi prekdzkou
pii méfeni Urovné u fizeni vztahi se zdkazniky je fakt, Ze nepotiebujeme zjistit to co nastalo
v minulosti, ale snaZime se predikovat budoucnost, tedy to, co vyhledové nastane. Dalsi
komplikaci miiZe byt nutnost koncentrovat se nejen na postoje a chovani zdkaznika, ale také
na interni procesy ve firm¢, které s naslednym chovanim zdkaznik piimo souviseji. Pfi za-

vadéni systému méteni se doporucuje postupovat takto:

Definovat vizi zaméfenou na fizeni vztahil se zdkazniky, tedy stanovit firemni strategicky

smér a priority v oblasti fizeni vztaht se zdkazniky.

Stanovit mérené velifiny a jejich priority, coZ znamend sestavit plan sledovanych velicin,
které by mely odpovidajici vypovidaci schopnost o drovni fizeni vztahti se zdkazniky.
Postupné implementovat systém méreni v riznych tsecich firmy, zajistit jejich spolehlivé
méfeni a sledovani veli¢in kompetentnimi zaméstnanci.

Dolad’ovat systém ve smyslu jeho bezproblémového fungovani v ramci podnikové kultury

a struktury fizeni.

Konkrétni méfeni drovné konceptu, zaméfeného na fizeni vztaht se zdkazniky, zdvisi
na tom, kdo jej provddi a jaké aktivity v fizeni vztahii se zdkazniky sleduje. Pfesto

z odborné literatury vyplyva, Ze je vhodné se zaméfit pfedevsim na nasledujici aktivity:

e budovani a Fizeni znacky, tj. povédomi o znaéce, asociace spojené se znackou,

loajalita ke znacce, finan¢né vyjadfena hodnota znacky, apod.

¢ budovani a Fizeni nabidky, tj. komplexniho produktu sloZeného z vyrobku a do-

provodnych sluzeb
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modelovéni chovéni zdkaznik, jejich spokojenosti a loajality;

fizeni hodnoty nabizeného produktu pro zdkazniky, napf. porovnani ceny

a kvality oproti konkurenci;

7 vz

o kontaktni zakaznické aktivity, tj. operacni fizeni vztahl se zdkazniky

@)

klasické marketingové operace, napf. rozsah a finan¢ni ndrocnost kampané;

internetové aktivity zahrnujici pocet navstévniki, oblibené stranky, registro-
vané uZzivatele, primérnou dobu strdvenou uZivatelem prohliZenim si interne-

tové stranky, procento preruseni prohlizeni webové prezentace;

prodejni aktivity, do kterych spadd pravdépodobnost dspéchu, ohodnoceni

zdkazniki, prodejni ndklady, statistika novych zdkaznikl a kontaktli s nimi;

servisni a podpirné aktivity, tj. servisni centra a servis piimo u zdkaznika,
patii zde napi. pocet telefondti a jejich délka, priimérnd cekaci doba, pri-
mérné naklady na hovor, vykonnost call centra, apod.;

logistické operace od dodavateli az po doddni zdkazniklim, u kterych se sle-

duji ukazatele jako napft. dodrZeni poZadovaného terminu, procento nespln¢-

nych objedndvek, celkova zdsobovaci perioda, spolehlivost procesu;

e méfeni komplexnich vyvojovych ukazatelu, které navazuji na vySe zminéné uka-

zatele, patii zde ukazatele finan¢ni (ROI), zdkaznické (ziskovost zdkaznikli) a ukazatele

rozvoje a rastu (droven knowledge managementu, spokojenost a loajalita zaméstnancti);

@)

balanced scorecards;

fizeni znalosti zdkaznikd, tj. strategie tvorby hodnoty a konkuren¢ni odlis-

nosti z pohledu zdkaznik [4].
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3 ZISKAVANI NOVYCH ZAKAZNIKU

Hlavnim bodem podnikdni a existence vyrobnich firem je piedevSim zdkaznik. PrestoZe
se spousta z nich snazi neustdle pracovat na fizeni vztahtii se stalymi zdkazniky, obchodnimi
partnery, tak ani tito klienti v dlouhodobém horizontu nemohou zajistit poZadovanou zisko-
vost. Dynamika soucasného trhu je mnohem vétsi nez kdykoli predtim a tim, Ze nabidka
produktii pfevySuje jejich poptavku, tak dochazi k poklesu ceny, kterd klade na efektivitu
vyroby a fizeni firmy nové a nové naroky. Proto je pro trvaly dspéch vedle intenzivni péce o
stavajici zdkazniky rozhodujici i1 snaha ziskdvat nové zdkazniky, obchodni partnery.
Ziskavani novych zdkaznikl je proces s nejistym vysledkem, ktery ale vyzaduje peclivé pfi-
praveny koncept fizeni vztahi se zdkazniky. Protoze nepromyslené a nesystematické ziska-
vani novych zdkaznikli mize vést aZ ke spolupréci s témi zdkazniky, ktefi nikdy nebudou
vici firmé loajélni, a tedy ani ziskovi. OvSem kromé novych zcela novych zdkaznik, ob-
chodnich partnert, jsou zde i zdkaznici, ktefi se k firmé vrétili od konkurence a tito potiebu-
ji zvlaStni pozornost. PfedevS§im by se obchodni zdstupci méli snaZzit zjistit, co je vedlo

MW

k odchodu od konkurence a téchto pfiCin, faktort, se v jednédni s nimi vyvarovat.

Pfi samotném ziskdvani novych zdkaznikli 1ze vyuzit rizné ndstroje, které slouzi ke komu-
nikaci a informovéani zdkaznika jak o produktech, tak sluzbich, které dand firma nabizi.
Na druhou stranu lze na zdkladé vzajemné komunikace ziskat dilezité informace o potenci-
ondlnich, novych, zdkaznicich a nasledn¢ je presvédcit ke koupi. Podle toho, zda chce firma
oslovit jmenovit¢ vybranou skupinu zdkazniki, anebo upfednostiiuje osloveni

anonymni velké skupiny zdkazniki, se rozliSuji tyto dva druhy oslovovéni:

e piimé oslovovani — u tohoto typu oslovovani existuje moznost navazani osobniho
kontaktu se zdkaznikem a poskytnuti zpétné vazby od zdkaznika. Informace napi. o vy-
robkovém portfoliu firmy jsou uzpisobeny individudlnim potiebdm jednotlivych skupin
zdkaznikii, ovSem na druhou stranu je zde nevyhoda pomérné vysokych ndklada vynalo-

wes v

Zenych na ziskani jednoho kontaktu a také chybéjici Sirokd plisobnost kampang.

e hromadné oslovovani — vede pfedevsim ke zvySeni znamosti firmy a prezentovani
image. Dojde zde k zdsahu rozsdhlych cilovych skupin, a to vétSinou velmi rychle
a s pomérn¢ dobrou mirou uspésnosti. Ale i tento druh oslovovéni vyZzaduje dislednou

piipravu a je spojen s pomérné vysokymi ndklady na rizné marketingové kampané.
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Pti¢emz uspech konkrétni akce nelze méfit okamzité, tak jak tomu miiZe byt u piimého

oslovovani novych zakazniki.

Vyhody a nevyhody jednotlivych skupin a néstroji oslovovéni jsou piehledné zobrazeny
v tabulce, ktera je soucasti ptiloh, konkrétné tedy Ptiloha P II: Néstroje pfimého a hromad-
ného oslovovani zdkazniki a jejich pro a proti, kterd je pievzata a zpracovédna z knihy [11]

zaméfené na ziskavani a vyhleddvani novych zdkazniki od Verweyena.

Vhodna volba jednotlivych nastroji se odviji pfedevsim od cilové skupiny osob, kterou chce
firma oslovit. Aby bylo dosazeno synergického efektu, tak Ize jednotlivé ndstroje
pouzit soucasné, ovSem za splnéni pifedpokladu, Ze na sebe navazuji v casové posloupnosti;
Ze jsou, co se tyCe obsahu, ve vzdjemném souladu; a Ze jsou peclivé a pribézné piipravova-
né. Pochopiteln¢ k udspéSnému ziskdni novych zdkaznikii je potieba i1 ndsledujicich

charakteristik:

e motivace — prodejce si musi jistojisté stat za svymi produkty, coZ zdkaznik vyciti.
To, Ze budou obchodni zastupci motivovani k dosazeni vyty€enych cilli, se jednoznacné

odrazi v jejich pozitivnim mysleni a dopadu na zdkaznika.

e vérohodnost — souvisi s dodrzovani slibi a dalSich drobnych ujedndni, podle

kterych zdkaznik hodnoti obchodniho zdstupce.

e moderni argumentace — se vztahuje ke snaze odliSit se od konkurence. Je tedy
dalezité, aby argumentace presvédcujici ke koupi byla nova a neotield. Dokonce si lze
vytvofit spole¢né se zdkaznikem novy pohled na produkt samotny a tak kreativné nabid-

nou nekonvenéni feSeni.

e doporuceni — mize dat stivajici zdkaznik novym, potenciondlni, klientim. Nebot’
jen ten zdkaznik, ktery poznd obchodniho zastupce jako motivovaného, vérohodného

a moderniho partnera, da na néj doporuceni a dobré reference ostatnim.

e kontakty — s jednotlivymi zdkazniky jsou nesmirn¢ dulezité pro udrZovani bezpro-
blémové komunikace. Pravidelné ndvstévy webovych prezentaci obchodnich partnert,
popf. jeho konkurentd, informovani zdkaznika o aktudlnich aktivitach firmy, rozsifeni vy-
robkového portfolia, apod. zdkaznik jisté oceni. Komunikace se ovSem nemusi tykat vy-
hradné jen obchodnich témat; protoze aktivni péstovani kontaktl je skvélym prostied-

kem k vytvofeni silnych a intenzivnich vztaha se zdkazniky [11], [17].
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II. PRAKTICKA CAST
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4 METODIKA ZPRACOVANI DIPLOMOVE PRACE

4.1 Cile diplomové prace
Primarni cil

Primarnim cilem mé diplomové price je vypracovat projekt, jehoZ realizace ptispéje k opti-
malizaci fizeni vztaht se zdkazniky ve firmé Kovar s. r. 0. SpIlnéni primarniho cile souvisi se

splnénim cili sekundérnich.
Sekundarni cile

Sekundérni cile jsou v této praci definovény tfi; a sice zpracovat literarni resersi souvisejici
s konceptem zaméfenym na fizeni vztahti se zdkazniky; ddle analyzovat soucasny stav
fizeni vztahi se zdkazniky; ana zdkladé¢ analyzy definovat potencidl pro moZnou

optimalizaci fizeni vtahli se zdkazniky.
Cil teoretické casti

Cilem teoretické casti je pfedevSim provést prizkum literarnich prament, které souviseji
s konceptem zaméfenym na fizeni vztahi se zdkazniky a zpracovat na toto téma literarni
reSer§i. Ta zahrnuje soucasné poznatky z pohledu vice autor a vychdzi zejména
z aktudlnich kniZnich zdroji a elektronickych ¢lankli. Obsahem reSerSe md byt jak definice
konceptu samotného, tak mozné kroky pfi implementaci, zavadéni, konceptu do podnikové
praxe; také jsou zde charakterizoviny mozné finan¢ni ndklady a rizika. Zavér reSerse

bude vénovan metoddm vyhleddvani novych zdkaznikd.
Cil praktické casti

Cilem praktické c¢asti je pfedevSim analyzovat soucasny stav fizeni vztah se zdkazniky
ve firm¢ Kovar s. r. 0. Na zdklad¢ této analyzy pak budou definovany moznosti ke zlepSeni
a doporuceni pro firmu Kovar v této oblasti. Findln¢ je poté vypracovan projekt, ktery

pfisp&je k optimalizaci fizeni vztaht se zdkazniky.

4.2 Pouzité metody pri zpracovavani diplomové prace

V ramci zpracovavani analyzy soucasného stavu a vypracovani projektového feSeni jsou
pouzity metody, které jsou bézné vyuzivany v podnikové praxi s ohledem na specifikaci této

prace. Jejich strucny popis a definice cili jsou obsahem nésledujicich subkapitol.
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4.2.1 SWOT analyza

Tato analyza slouZi k rychlému a efektivnimu zhodnoceni internich a externich faktort, kte-
ré maji vliv na chod firmy. Proto je zamétfena na Kovar jako celek a je soucasti charakteris-
tiky firmy na zacatku praktické ¢asti diplomové prace. Analyza je nejprve zndzornéna sche-
maticky se struénym vyjadienim jednotlivych faktort, které jsou potom v odstavcich slovné

charakterizovédny a rozepsany.

4.2.2 Dotaznikové Setifeni mezi zaméstnanci

Cilem dotaznikového Setieni realizovaného v bieznu 2010 bylo zjistit, jak zaméstnanci sami
vidi droven vztaha se soucasnymi zdkazniky, popft. zda podle nich existuji novi potencional-
ni zdkaznici. Ukdzka dotazniku je soucasti pfilohy, Piiloha P VI: Dotaznik ,Rizeni vztahi
se zdkazniky ve firm¢ Kovar s. r. 0. Aby bylo dotaznikové Setfeni relevantni, tak prob&hlo
pouze mezi vybranymi zaméstnanci firmy. Otdzky totiz byly zaméfeny na specifickou oblast,
fizeni vztahl se zdkazniky, a proto na n¢ mohli adekvatné odpovidat jen ti, u nichz je kon-
takt se zdkazniky soucdsti kazdodenni prace. V dotazniku bylo celkem deset uzavienych
otdzek, u nichz méli respondenti na vybér z vicero moznosti. Dalsi dvé otdzky byly otevie-
né, protoze v nich méli zaméstnanci sami charakterizovat soucasné vztahy se zdkazniky a

v dalsi vyjadfit vlastni ndméty, rady a tipy na zlepSeni.

Celkem bylo tedy rozddno 24 dotaznika a k vyhodnoceni je jich mozno pouzit 18, tj. 75 %
z ptivodniho poctu dotaznikl. Névratnost dotaznik graficky zachycuje ndsledujici graf,

Graf 1. Navratnost dotaznikt v dotaznikovém Setfeni mezi zaméestnanci.
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‘ @ Vraceno k vyhodnoceni B Nevraceno ‘

Graf 1. Ndvratnost dotaznikii v dotaznikovém Setieni

mezi zaméstnanci [vlastni zpracovdni].
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PtestoZe se to v kvantitativnim méefitku mize jevit jako pomérné maly vzorek ke zpracovani
analyzy; tak na druhou stranu kvalitativni strdnka vyplnénych dotaznik je mnohem vyssi,
nez jakd by byla v piipadé¢ dotaznikového Setfeni mezi vSemi zaméstnanci Kovaru.
Mezi 18ti respondenty prevazovali muZzi, téch odpovidalo celkem 12, v Sesti ptipadech vy-
plnily dotaznik Zeny. Co se tyce jednotlivych tsekl firmy, na nichz dotaznikové Setteni pro-
béhlo, tak sedm dotaznikii pfiSlo k vyhodnoceni z obchodniho dseku, Sest z konstrukei, tii
jsou vyplnény vrcholovym vedenim firmy a posledni dva respondenti jsou pracovnici eko-
nomického dseku. Primérnéd délka pracovniho piisobeni pro firmu se pohybuje okolo deviti
let, pficemZz jsou zde zaméstnanci s 15ti letou zkuSenosti v Kovaru, ale i novi,
ktefi jsou ve firm¢ zatim jen dva roky. Nicméné¢ v pohledu na fizeni vztahii se zdkazniky

nehraje tento faktor az tak velkou roli.

4.2.3 Dotaznikové Setieni mezi zakazniky

Toto dotaznikové Setfeni probéhlo v listopadu 2009 z vlastni iniciativy firmy Kovar s. r. 0. a
ukazka dotazniku je soucasti ptilohy, Pfiloha P VIII: Dotaznik ,,.Spokojenost zdkaznika®.
Dotazniky byly zasldny klicovym obchodnim partnerim, tedy pouze 30 zdkaznikiim
aipfesto je ndvratnost dotazniki pomérné¢ mald. K analyze je vhodnych jenom
12 vyplnénych dotazniki. Navratnost dotaznikli zachycuje nésledujici graf, Graf 2. Névrat-

nost dotaznikll v dotaznikovém Setfeni mezi zdkazniky.

‘ @ Vraceno k vyhodnoceni B Nevraceno ‘

Graf 2. Ndvratnost dotaznikit v dotaznikovém

Setreni mezi zdkazniky [vlastni zpracovdni].

Diivodem tak nizké ndvratnosti jsou, dle vyjadieni zaméstnanct obchodniho useku, ptede-
v§im tyto faktory: zaneprazdnénost obchodnich partnert, nebo neochota se dotaznikového
Setfeni zucastnit. Dal$im diivodem je potom nulovd, popt. velmi nizkd, poptdvka jednotli-

vych zdkazniki po produktech firmy vroce 2009. Jako piiklad lze uvést situaci, kdy
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k expedici produktu doSlo pouze v bieznu, a tak by listopadové odpovédi na otdzky

v dotazniku nebyly aktudlni, relevantni.

Dotaznik byl pomérné jednoduchy, obsahoval osm otdzek, charakteristik, kterym mg¢l
zdkaznik pfifadit bodové hodnoceni od jedné do péti; pricemz pet bodi predstavuje nejlepsi
mozné hodnoceni, tedy maximdlni spokojenost. Piehledné zobrazeni vysledkli tohoto
dotaznikového Setieni zachycuje tabulka, kterd je soucasti ptiloh, konkrétn¢ Piiloha P IX:

Bodové hodnoceni danych charakteristik jednotlivymi zdkazniky.

4.2.4 Kvalitativni prizkum - interview

V réamci analyzy soucasného stavu byly v sidle firmy Kovar s. r. o. realizovany i dva fizené
rozhovory. Tyto probéhly 1. dubna 2010 a kazdy z nich trval pfiblizné 40 minut. Seznam

otdzek je soucasti ptiloh, konkrétné P VII: Seznam otdzek pro fizené rozhovory.

Prvni z nich probé¢hl s pracovnici obchodniho tdseku firmy, Mgr. Jarmilou Budinskou.
Cilem tohoto interview bylo zjistit, jak se zaméstnanci divaji na soucasné fizené vztahil
se zdkazniky a kde eventuelné existuje prostor na zlepSeni. Druhy rozhovor byl realizovin
s feditelem a jednatelem firmy, panem Petrem Bambuchem. Tento byl zamétfen spiSe
ze strategického pohledu na fizeni vztahti se zdkazniky, mozné investice do novych ndstroji
a komunikacnich prostfedkil a ptinosy ¢i rizika implementace systematického konceptu za-

méfeného na fizeni vztahl se zdkazniky firmy.

4.2.5 Projektové reSeni

Pomoci vySe definovanych analyz provedu zkouméni soucasného stavu fizeni vztaht
se zdkazniky ve firm¢ Kovar s. r.0. A protoZe jisté existuje moznost, jak soucasnou situaci
v této oblasti zlepsit, bude posledni ¢4st diplomové price zamétena na vypracovani projek-
tu.

Ten bude z ¢asového, finan¢niho, rizikového hlediska a také z hlediska zabezpeceni lidskymi

zdroji, zachycovat zamér, budouci pldn, jedné z moznosti optimalizace.

4.3 Vysledek diplomové prace

Findlnim vysledkem diplomové prace je pravé projektové feseni, které v ramci své realizace

pfispéje k optimalizaci fizeni vztahi se zdkazniky ve firmé Kovar s. 1. o.
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S CHARAKTERISTIKA FIRMY KOVAR S. R. O.

Firma Kovar s. r. 0. se vsoucasné dob¢ specializuje na vyrobu ocelovych kontejnerd,
ale vyrabi i obytné kontejnery a dalsi ocelové konstrukce. PrestoZe sidli v malé obci Lesko-
vec u Vsetina, tak si za 18 let své pisobnosti dokazala ziskat zdkazniky ptedevSim
na naro¢nych némeckych a rakouskych trzich. Stald zakladna obchodnich partnerti si firmu
ceni zejména pro jeji schopnost vyrobit kontejner ptesné podle individudlnich a mnohdy
specidlnich pozadavkd. Po rozsahlych investi¢nich akcich, které ve firmé prob&hly béhem
poslednich pfiblizn¢ deviti let, se dnes vyrobni kapacita kontejnerd pohybuje okolo
1 000 kontejnerovych jednotek ro¢né. Vyrobni aredl firmy Kovar je zachycen na nésleduji-

cim obrazku, Obr. 5. Vyrobni aredl firmy Kovar s. r. 0. v obci Leskovec [25].

r.m'nv‘!n.
iy : G

Obr. 5 Vyrobni aredl firmy Kovar s. r. o. v obci Leskovec [26].

5.1 Piedstaveni firmy Kovar

Firma Kovar s.r.o. byla zaloZzena v roce 1992, zacinala podnikat v pronajatych prostorach
zemedélského druzstva Valasské Kotary a tehdy zaméstnavala pouze 34 pracovnikid. Hlavni
produkce obnasela nejriiznéjsi ocelové konstrukce a vyrobky predevsim pro NH Ostrava.
Aby mohlo naddle dochézet k rozvoji firmy, rozhodlo se vedeni firmy Kovar zakoupit

v roce 1994 vyrobni prostory i strojové vybaveni pronajaté od ZD Valasské Kotary.

V nésledujicich letech 1994 az 1996 se firma GspéSné prezentovala na mezindrodnich sta-
vebnich veletrzich a dostala se tak do povédomi zdkaznikli. Zajem o dalsi vyrobky firmy,
hlavné specidlni technologické kontejnery, neustdle rostl. A pravé proto bylo v roce 1998
zfizeno obchodni oddéleni firmy pro piimy styk se zahrani¢nimi odbérateli a také vlastni
konstrukéni kanceldr, kterd je dodnes kli¢ovym faktorem tspésnosti firmy. Diky témto zmé-
nam doslo k orientaci prodeje na piimé zdkazniky a vyroba se zménila na kusovou, specidlni
vyrobu, odvijejici se od konkrétnich potfeb a prani zdkaznikli. Navic v tom samém roce

firma ziskala tzv. Velky svarecsky priikkaz pro svafovani ocelovych konstrukei, ktery je udi-
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leny technickym ucebnim a zkuSebnim dstavem pro svéiece v Berliné, a také certifikat ,Ev-

ropsky svéare¢sky technolog®, udileny Ceskou svéiecskou spolecnosti.

Ke znatelnému rozvoji firmy dochdzi neustdle od roku 2001. Tehdy byla postavena svatov-
na, zakoupeno nové strojové vybaveni, zaveden systém fizeni vyroby a jakosti dle
ISO 9001. V roce 2004 firma obhdjila certifikaci dle CSN ISO 9001:2001 a déle byla certi-
fikovana dle systému ISO 14 001, systém environmentdlniho managementu, dle OHSAS
18001, systém managementu bezpecnosti a ochrany zdravi pfi praci, a dle ISO 3834-
2:2006, pozadavky na jakost pii svafovani. Kazdoro¢né firma investuje nemalé castky

do strojového vybaveni, do renovace vyrobnich prostor, vzdélavani zaméstnanct, apod.

5.1.1 Soucasna ekonomicka situace firmy

Do roku 2008 byl Kovar ve velmi dobré financnf situaci; spliioval kritéria pro pfiznivé ozna-
¢eni bankovni bonity pti Zddani o Gvér, investoval ve velké miie do dalsiho vybaveni a reali-
zoval projekty jak z vlastnich zdrojd, tak projekty zastiténé a financové z fondu EU a ze
Statniho rozpoctu. Tento pfiznivy stav se odvijel od vysledku hospodateni firmy, resp. trZzeb
za vlastni vykony a zboZi, jak ukazuje nésledujici graf, Graf 3. Vyvoj trZeb za vlastni vyrob-

ky a zboZi firmy Kovar v letech 1992 — 2009.
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Graf 3. Viyvoj trZeb za vlastni vyrobky a zboZi firmy Kovar s. r. o.

v letech 1992 — 2009 [26], [viastni zpracovdni].
Prvni velky propad trZeb v historii Kovaru nastal vroce 2008. Divody zde byly dva,
rychle posilujici kurz ¢eské koruny viici euru a také velké vykyvy v poptavce po vyrobcich

firmy. Tyto dva faktory zapfiCinily doslova nemoZnost kalkulovat ziskovost zakdzky pte-
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dem a dale dochdzelo ke zvySenym ndrokiim na organizaci priace a zdsobovéni. Piestoze
zacatek roku 2008 vypadal z hlediska poptdvky po vyrobcich firmy velice piivétive,
tak pfiblizné¢ v polovin€ roku byla nafizena tydenni dovolend a naopak na pielomu
3. a 4. ¢tvrtleti pracovali zaméstnanci v prodlouzenych sménédch. Co se tyce situace v roce
2009, tak ten byl poznamendn poklesem trzeb z divodu hospodaiské krize, omezovanim
investic a Utlumem poptavky po vyrobcich firmy. V pribéhu roku doslo k poklesu objedna-
vek predev§Sim od hlavnich zdkaznikii firmy. U nckterych Slo o pokles témét 70%,
u jinych doslo ke sniZeni objednavek o 40 %. Tyto ztraty nebylo moZno nahradit novymi
zdkazniky, ¢i vyrobnimi programy, protoze na trhu technologickych kontejnert je nizka
poptavka z diivodu vSeobecného ttlumu investic v dobé hospodéiské krize. Presto si firma
drzi své klicové zaméstnance a pokracuje se stavajici poptavkou po produktech s opattenimi
jako napt. omezeni pracovni doby na 6 hodin denn¢, omezeni finan¢niho osobniho ohodno-
ceni. Nicméné i v dob¢ nepftiznivé hospodaiské situace zlstavda Kovar z dlouhodobého hle-
diska atraktivnim a solventnim obchodnim partnerem pro své klicové zdkazniky a dodavate-
le. Diikazem muZe byt iniciativa zaméstnanci Kovaru pokusit se zabojovat o pfedni pficky
v prestizni soutézi Firma roku 2009. Po vitézstvi v krajském kole, se firma prezentovala
pfed odbornou porotou a v konkurenci dalSich 13 krajskych vitézii obsadila skvélé 3. misto.
Néro¢nou porotu zaujala pfedevSim jedineCnost vyrobku, rozsah obchodnich aktivit
v zahrani€i, ale také vztah k zaméstnanctim a okoli firmy. Pro rok 2010 by firma rdda ziska-
la dostatecny objem zakézek, ptfestoZe to bude velmi téZké, a déle se zaméfi na snizovani
vydajii na vSech tsecich firmy. Ale ani toto obtizné obdobi to Kovar neodradi od realizace
dvou investi¢ni projekti; a sice revitalizace vyrobnich objektt, jejich zatepleni a vybudovani

vzduchotechniky; a dale jsou planovany stavebni Upravy ve spravni budovée firmy [24], [26],

[vlastni zpracovani].

5.2 Hlavni cile a kli¢ové faktory aspésnosti firmy Kovar

Poslanim firmy Kovar je vyroba kvalitnich kontejnert pro rizné technologie

s tzv. ptedmontdZzi, pficemz jsou brany v potaz individudlni potteby zdkazniki.
Firma si uz na za¢atku svého piisobeni vytycila tyto tfi hlavni cile:

e spokojenost zaméstnanci, které se firma snazi dosdhnout pribéznym poskytova-

nim standardnich i nadstandardnich benefitli, napt. finan¢ni benefity, prémie a odmény,
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firemni obédy, sportovni aktivity, bezirocné puijcky, vanocni vecirek, fotbalovy turnaj,

a v neposledni fad¢ systematické a pravidelné vzdélavani zaméstnancti, apod.

e spokojenost zakazniki, protoze piimo na nich je firma existencné zavisld. Kovar
mé pét hlavnich, kliCovych, zdkaznikl, ktefi jsou situovdni v Némecku, Holandsku, Ra-
kousku. Nejvétsi zdkaznik odebral v poslednim roce vyrobky v hodnoté tvoftici vice jak
20 % objemu trzeb. A celkové pét nejvetsich zdkaznik odebird za ptiblizné 60 % obje-
mu trZzeb. Nové zdkazniky firmy vétSinou ziskdvala diky webovym prezentacim, nebo na
zdkladé doporuceni od stdvajicich zdkazniki, ale k Zddnému rozsédhlejSimu vyhleddvani
novych zdkaznikli zatim nedochdzi. Firma si zaklddd na pfimé komunikaci se zdkazni-
kem, tedy kazdy zdkaznik ma ve firm¢ Kovar svého obchodniho zdstupce, s nimz mutze
konzultovat svoji zakdzku, poZzadavky, rozméry vyrobkl, technickou vybavenost, atd.
Kovar déle poskytuje nadstandardni servis v dob& ptedrealizace, kdy disponuje vlastni

konstrukéni dilnou a v dobé¢ realizace, kdy poskytuje montdz na miste.

e dosahovani prFiznivych vysledki hospodaieni, které by umoznovaly dalsi
investice a nasledny rozvoj firmy. Dosahovéni pfiznivych vysledki hospodaieni, resp.
zisku, v rozmezi 10 — 12 % (popf. i vice), je stanoveno s ohledem na pokryti soucasnych
i planovanych investic a celkovy rast firmy. Protoze jak fika feditel firmy: ,,Kdo neroste,

je maly* [24], [vlastni zpracovani].

Za Kklicové faktory uspéSnosti Kovaru, lze povazovat ndsledujici rysy podnikatelskych

aktivit firmy:

e gpecializované a kvalitni vyrobkové portfolio, pro které firma disponuje dostatkem

vyrobnich kapacit;

e vlastni konstrukéni dilna, kterd poskytuje zdkaznikovi veSkerou podporu
JiZ pfi vyvoji vyrobku;

e predmontdz a poskytovani montdZe na mist¢;

e rozsdhlé investice do vybaveni a strojového zafizeni, které umoZiuji pouZivani

modernich technologii pfi vyrobg;

e normy: CSN EN ISO fady 9001:2001, 14001:2005, 18001:1999;
dile pak ISO 3834-2:2006 zamécfené na jakostni pozadavky pifi svafovani,

tedy tzv. Velky svafecsky prikaz;
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e certifikdt ,Evropsky svafedsky technolog®, ktery je udileny Ceskou sviiedskou

spole¢nostf;

e pomérné stdld zdkladna dlouhodobych zdkazniki a dodavateli;

e kvalifikovani zaméstnanci, u nichZz dochdzi k neustdlému vzdé€lavani a moznosti zvy-

Sovani jejich kvalifikace;

e webové stranky ve vice jazycich, u nichz se pldnuje moZnost zaddni predbézné

objednavky on-line [24], [vlastni zpracovani].

5.3 SWOT analyza firmy Kovar

Ke zhodnoceni sou€asné situace, v niZ se firma Kovar nachazi jsem si zvolila SWOT analy-

zu, kterd je pro prehlednost zachycena na Obr. 6. SWOT analyza firmy Kovar s. r. o.
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Obr. 6. SWOT analyza firmy Kovar s. r. o. [25], [vlastni zpracovdni].
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Strengths — Silné stranky

Charakteristickou a velmi dilleZitou silnou strankou firmy Kovar je bezesporu jeji kvalitni
a jedine¢ny vyrobek. Dlouhodobé dobré vztahy s obchodnimi partnery, investice do strojo-
vého vybaveni, vzdélavani zaméstnancti a celkového rozvoje firmy pfispél k tomu, Ze firma
dnes patii k pfednim ¢eskym producentim technologickych kontejnerti. Mezi stlé zakazni-
ky firmy patii pfedev§im némecti a rakousti obchodnici, ktef{ vyZaduji vysokou jakost do-
davanych vyrobkt. Tu firma zarucuje nejen pouzivanim kvalitnich vstupt do vyroby, pravi-
delnym proskolovanim zaméstnancti, ale také certifikaty jakosti. Tyto obhdjila po tfech in-
ternich auditech, které ve firm¢ probéhly v loniském roce a v soucasném dobé je drzitelem
téchto certifikaCnich opravnéni: CSN EN ISO fady 9001:2001, 14001:2005, 18001:1999;
ddle pak ISO 3834-2:2006 zarucujici jakost pii svafovani, tedy tzv. Velky svéarecsky pru-
kaz; a jesté certifikat ,Evropsky svafe¢sky technolog®, ktery je udileny Ceskou svaiedskou
spole¢nosti. K utuzovani dobrych obchodnich vztaht jisté ptispiva i fakt, Ze firma Kovar
disponuje vlastni konstruk¢éni kanceldii a Ze kazdy zaméstnanec obchodniho odd¢leni ko-
munikuje pouze se svym okruhem zdkaznik®. Firma si také dava zdleZet na dobrych vzta-
zich se zaméstnanci. Ti pochdzeji pfevazné z mikroregionu, v némz firma pisobi, a nékteii
z nich pracuji v Kovaru od samého zalozeni. Dalsi znatelnou zménou pfispivajici ke zvyseni
konkurenceschopnosti a celkové efektivity vyroby je postupné zavadéni metod priimyslové-
ho inZenyrstvi, které se zacCaly implementovat piiblizn¢ v roce 2008 a jiZz dnes firma pocituje

jejich pozitivni vliv na fungovani celého vyrobniho procesu.
Weaknesses — Slabé stranky

Firma Kovar ma v disledku své specializace pomérn¢ uzké portfolio vyrobki. Specidlni
technologické kontejnery totiz tvoii 90 — 95 % vyrobni produkce, s ¢imz piimo souvisi i
pokles ekonomickych vysledkl firmy v disledku hospodéiské krize. Neexistuje totiz zadny
jiny produkt, popf. diverzifikace vyroby, na kterou by se Kovar mohl dnes zamétit. Navic
firmu v poslednich letech trapi tzv. sezénni vykyvy v poptdvce, kdy napt. ve druhém Ctvrtle-
ti roku 2008 nedochézelo k efektivnimu vyuZiti vyrobni kapacity, zatimco se na ptelomu 3.
a 4. kvartalu pracovalo v prodlouzenych sménéch. S timto velkym a narazovym ndrstem
vyroby a technologickou naroc¢nosti zakdzek souvisi i narist reklamaci. Ty sniZily jak pocet
zakdézek, tak i efektivitu vyroby a zapfiCinily finan¢ni ztraty. Proto se jimi nejen vedeni firmy
musi zabyvat a promptné feSit kazdou individudlni reklamaci, nebot’ udrZzeni si stdvajici za-

kaznik je jednim s piedsevzeti pro rok 2010. Dals{ slabou strankou, kterd miiZe neptiznivé
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ovlivnit chod firmy, jsou nevyfizené pohledavky z obchodnich vztahli. Nékteré z nich jsou
dnes jiz vymdhdny soudnég, na uhrazeni nékterych po splatnosti se stdle ¢ekd. Posledni dvé
slabé stranky souvisi s fizenim vztahli se zdkazniky. Nizkd aktivita ve vyhleddvani novych
zdkaznikii piimo souvisi s tim, Ze po produktech firmy byla dosud dostacujici poptavka, a
tak aktivni navazovéani novych obchodnich partnerskych vztahti nebylo potfeba. Nicméné
tato situace se v posledni dobé méni a nékteti zaméstnanci obchodniho oddé€leni se na hle-
dani a ziskdvani novych zdkaznik podileji. A co se ty¢e konceptu zaméfeného na fizeni
vztahll se zdkazniky, tak mezi zaméstnanci Kovaru zatim nedochdzi k osvété o tomto kon-

ceptu a tedy ani k jeho Zddnému systematickému vyuZzivani ¢i rozvoji.
Opportunities — PrileZitosti

Jednou z velkych pfileZitosti Kovaru je moZnost upevnit si silnou pozici na trhu specidlnich
technologickych kontejneri po odeznéni hospodéiské krize. V soucasné dobé€ provazi tento
specificky segment trhu tdtlum, ktery je zpisobem tutlumem investic v dalSich odvétvich,
v nichZ spolupracujici firmy plsobi. Dalsi pfileZitosti je pro Kovar aktivni a systematické
vyhledavani novych zdkaznikli, s ¢imZ souvisi i moznost pronikdni na nové trhy, napft. vy-
chodni Evropy. Vedeni firmy si dokonce hraje i s myslenkou, Ze moZnosti k rozvoji by byla i
diverzifikace vyroby a vytvofeni nového vyrobkového portfolia. To by mélo firmé zarucit
pieklenout dobu nedostatku zakdzek na specidlni technologické kontejnery. UvaZuje se
napf. o dodédni riznych komponent, findlnich zatfizeni, pro technologické kontejnery, které
by byly montovany piimo v aredlu firmy Kovar. TakZe k expedici by Sly kontejnery kom-
pletn¢ doplnéné o veskeré technologie, Cisti¢ky, baterie, pumpy, apod. Déle je zde moZnost
navdzat nové obchodni vztahy a ziskat dals$i zdkazniky napft. i pro ptivodni kontejnerové
produkty. A posledni zmifiovanou piileZitosti je moZnost zavedeni eura v Ceské republice.
PtestoZe dnes nelze piesné vycislit ekonomické dopady tohoto kroku, tak v soucasné dobé
ma vedeni firmy Kovar informace od slovenskych obchodnich partnert. Ti se vétSinou sho-
duji na tom, Ze po piekondni prvotniho Soku se situace zklidni a z dlouhodobého hlediska je

jednotnd ména s obchodnimi partnery pro firmu spiSe pfinosem.
Threats — Hrozby

Jedna z neptijemnych hrozeb, kterd mize negativné ovlivnit chod firmy, by mohla byt dlou-
hotrvajici hospodafskd krize a na ni navazujici vyrazné omezeni investic. Jiz v souc¢asné do-

bé Kovar pocituje tento fakt na objemu svych zakazek, potazmo trzeb a zisku. V loniském
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roce dokonce doslo k omezeni pracovni doby, krétily se platy, posouvaly firemni investice
do dalsitho obdobi. Nicmén¢ dosud tento tlak firma ustdla a zd4 se, Ze pocatkem 2. Ctvrtleti
roku 2010 za¢ind dochazet k mirnému nartstu poptavky po produktech Kovaru. Dalsi dvé
hrozby musi mit vedeni firmy, ale i jeji zaméstnanci, neustdle na paméti. Piestoze je vyroba
specidlnich kontejnertt pomérné technologicky naro¢nd a vyzaduje velké vstupni investice,
miiZe se kdykoli objevit novd konkurence v odvétvi, at’ uz na ceském ci zahranicnim trhu.
A s tim by mohl eventuelné souviset i odliv zakaznikl k této nové firmé. Jednou z moZnosti
jak tomuto ptedejit, je upeviiovani dobrych obchodnich vztahti se zdkazniky, napliiovat je-
jich poZadavky v co nejkratSim Case za udrZeni vysoké kvality vyrobkt, které potom budou

proddvany za akceptovatelnou cenu.

Dalsi z hrozeb, kterou se Kovar v souc¢asné dob¢ zabyva je volalita ceské koruny viici euru.
To napft. v poslednim roce hospodaieni firmy pfineslo citelné ztraty, protoZe bylo v postaté
nemozné spocitat na zacitku obchodni spoluprice ziskovost zakdzky, kdyZ je mezi objed-
nanim a zaplacenim produktu né¢kolikamési¢ni prodleva. A posledni hrozba, kterou ve spoji-
tosti s fungovanim firmy uvadim, je mozna zména cen vstupt do vyroby, at’ uz materidlnich,
¢i energetickych, ¢i rast ceny lidské prace. VSechny tyto faktory maji vliv na ndkladovost a

ziskovost veSkerych produktt [25], [vlastni zpracovani].

5.4 Vyrobkové portfolio firmy Kovar

Firma Kovar zaméfuje svou vyrobu piedevsim na specidlni, technologické, kontejnery, diky
jejichz kvalité a jedinecnosti se v této oblasti vyroby dopracovala az na vysadni postaveni
mezi ¢eskymi vyrobci. Hlavni sezénou jsou pro firmu podzimni mésice, kdy se akumuluji
zakédzky ptredevSim od stalych zdkazniki z Némecka. Piehled obrazki, zachycujicich vybra-
né vyrobky firmy, je soudasti piilohy, konkrétné PRILOHA P III: Ukdzka vyrobkového

portfolia firmy Kovar s. r. 0.
Specialni kontejnery se pouzivaji k umisténi proudovych generatort, kompresord, nadrzi
a Cisti¢ek vody, topnych kotlii, rozvodnych skiini a dalSich stroju.

Materialové kontejnery jsou diky své konstrukci z ocelovych profili a plechi vhodné

pro pouZiti jako napf. skladisté palet se zboZim, materidlem, dilny, garaZe, apod.
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Prestavby kontejneri se tykaji predev§im namoinich kontejnerti, kdy se jednou pouzité
ndmoini kontejnery, upravi napf. izolaci, vestavénim oken, dvefi, uchycovacich prostiedk,

WV s

anebo se nahradi preklizkova podlaha odolngjsi ocelovou podlahou.

Ocelové konstrukce dopliuji ocelové kontejnery, které mohou byt konstruovany jako

odkalovaci nddrze s vyztuhami stén, pfiCkami, napoustécimi a vypoustécimi otvory apod.;

ocelové ramy se zase mohou vyuZivat pro prepravu tézkych zatizeni a ndkladi.

Obytné kontejnery slouzi jako kancelafe, ubytovaci a socidlni zafizeni, Satny, nebo stan-

ky. Kontejnerové jednotky se mohou sklddat do moduli a sestav az do vysky ti{ podlazi.

Kromé této specializované vyrobni ¢innosti se firma Kovar okrajové zabyva i zemédélskou
¢innosti, kterd je pozistatkem po byvalém ZD Valasské Kotary, které zde diive pusobilo.
Firma obhospodatuje v sou¢asné dobé necelych 200 ha zemé&d¢lské ptidy a trvalych travnich
porostl, z nichZ prevazna vétSina je vyuzivana k pastve skotu. Soucasti zemédélské Cinnosti
je i chov 70 ks krav a 20 ks mladého dobytka. Ptijmy z této Cinnosti tvoii v poslednich le-

tech pfiblizné 1 % z celkovych trzeb [25], [vlastni zpracovani].

5.5 Organizac¢ni struktura firmy Kovar

Formdlni vztahy jsou dnes ve firm¢ Kovar uspofddany v ramci funk¢ni organizacni struktu-
ry, kterd je souédsti pifloh, PRILOHA P IV: Organizaéni struktura firmy Kovar s. r. 0., pfe-
vzatd z internich materidlti firmy Kovar [26]. VeSkera odpovédnost a pravomoci souviseji
s individualitou jednotlivych pracovnich mist a jsou souc¢ésti pracovni smlouvy jako takové,
organizacniho fdu, vnitinich ptfedpisti a popt. popisu funkénich mist. K poslednim vétSim
zménam dochézelo postupné v letech 1998 az 2001, kdy firma Kovar pfipravovala koncepci
pro splnéni podminek k ISO certifikaci. Podle vyjadifeni vedeni firmy se organizacni struktu-
ra lehce méni piiblizn€ kazdé dva az tii roky, tj. Ze se drobnymi Gpravami pfizptisobuje ak-

tudlnim pottebdm firmy.

5.5.1 Zaméstnanci firmy

V soucasné dob¢ pracuje v Kovaru 199 zaméstnancii, pti¢emz vétSina z nich se piimo podili
na vyrob¢ jako svareci, montéfi, elektrikafi, apod. Zbyvajicich asi 40 zaméstnancl zastava
administrativni pozice na riznych drovnich, jsou to tedy tzv. THP pracovnici. Primérny

pocet zaméstnancu podilejicich se na chodu firmy od doby jejich zaloZeni aZ po soucasnost
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znédzoriuje Graf 4. Vyvoj primérného poctu zaméstnanci ve firm& Kovar s. r. 0. v letech

1992 —20009.
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Graf 4. Vyvoj prumérného poctu zaméstnancii ve firmé Kovar s. r. o.

v letech 1992 — 2009 [26], [viastni zpracovdni].

Zaméstnanci jsou pro firmu Kovar velmi dileZiti, a to nejen z jejtho efektivniho fungovani a
prosperity. Firma se navic snazi zaméstndvat a posléze vychovdvat kreativni pracovniky
s osobnim zdjmem na rozvoji firmy. V oblasti pée o zaméstnance se firma soustifeduje
na vytvafeni pohodovych pracovnich vztahli a zajisténi dobré informovanosti o aktivitich
firmy, které se déje nejen prostifednictvim Casopisu Kovardnek, ale zaroven zaméstnance
motivuje systémem financnich benefitli, péci v oblasti kulturniho a sportovniho vyziti, apod.
Do aktivit péce o zaméstnance spadd i jejich vzdélavani. Prvni rozsdhlejsi a cilené vzdelava-
ni se ve firmé¢ déje od roku 2006. Tehdy byl zpracovéan projekt, na jehoz zdkladé dochézelo
k Cerpani finan¢ni dotace z ESF. V rdmci tohoto prvniho vzdélavaciho projektu se proskoli-
la vétSina zamé&stnancl ze vSech trovni organizacni struktury firmy. Tento prvni projekt byl
zaméfen na vzdelavani v oblasti svétovych jazykli, ekonomickych a obchodnich dovednosti,
materidlli, technickych znalosti a dovednosti, svarecskych postuptli, pracovnich prav ¢i po-
vinnosti, komunika¢nich dovednosti atd. Cilem projektu bylo zvySeni schopnosti zamést-
nancl reagovat na specifické pozadavky a piani zdkaznik. Druhd etapa vzdélavani probiha
v obdobi 2008 — 2012 opét za dotacni podpory z fondi EU. OvSem nyni se zaméstnanci
budou zdokonalovat v oblasti Stihlé vyroby, finan¢niho fizeni firmy, v manaZerskych a ko-
munikac¢nich dovednostech, apod. Vyse finan¢nich prostfedki vynaloZenych na vzdélavani

presahuje za ob¢ etapy 5 mil. K¢.
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5.5.2 Rizeni vztahu se zakazniky v ramci organizacni struktury

Firma Kovar se specializuje na kusovou vyrobu, od ¢ehoZ se také odviji jeji vztahy k zdkaz-
niklim, kde je upfednostiiovén individudlni pfistup. Kazdy zdkaznik ma na obchodnim dseku
svého konzultanta, obchodniho zastupce, na kterého se miZze kdykoli obratit. Tento zastup-
ce firmy Kovar konzultuje se zdkaznikem veSkeré technické parametry zakazky, také cenu,
terminy dodani a dalsi specifika. Podklady k zakdzce jsou pak déle pfeddny pracovnikiim
konstrukéni dilny, ktefi zpracuji ndvrhy. Po sestaveni vykresové dokumentace je tato opét
konzultovdna se zdkaznikem skrze zaméstnance obchodniho dseku. Do fizeni vztahl se
zdkazniky jsou tak nejvice zainteresovdni piedevSim zaméstnanci obchodniho
a konstrukéniho udseku. Nicméné by vtomto sméru mélo byt aktivni i vedeni firmy.
A s konceptem jako takovym je nutné alesponn okrajové obezndmit i ostatni zaméstnance
firmy, ktefi se do kontaktu se zdkazniky dostanou napft. v rdmci jejich navstév a obchodnich
jednani v Kovaru. Pfi komunikaci se zdkazniky jsou nejCastéji vyuZzivany jak osobni ob-
chodni jednéni, tak komunikace prostiednictvim e-mailu, telefonu, nebo faxu. V soucasné
dob¢ se informace o zdkaznicich uchovévaji pomoci papirové databaze, napt. u vykresové
dokumentace souvisejici s danou zakdzkou; programu MS Excel, napt. kontakty na zdkaz-
nika a informaéniho systému A-systém'. Domnivdm se, Ze dneSni organizace firmy je
v rdmci jeji organizacni struktury na velmi dobré tirovni. Zaméstnanci jsou individudlné se-
znameni s ndplni své prace a pravideln¢ spolupracuji s kolegy z jinych dsekl. Pro firmu je
tato varianta dostacujici a odpovidd aktudlnim podminkdm, v nichz Kovar realizuje svoje

podnikatelské aktivity [26], [vlastni zpracovani].

5.6 Interni procesy ve firmé Kovar

Soucéasti dokumentu IMS, Integrovany Management Systému, a splnéni pozadavkl pro
ISO normy je i procesni mapa, model, firmy, ktery je soucdsti pifiloh, konkrétn¢ tedy

P V: Procesni model firmy Kovar s. r. o.

Pro lepsi zhodnoceni internich procesi ve firmé Kovar je hlavni proces dile rozclenén
a zachycen na Obr. 7. Dil¢i procesni mapa hlavniho procesu firmy Kovar, ktery je umistén
na nésledujici stran€. ProtoZe se firma specializuje na kusovou vyrobu, je kazdy jeji vyrobek
jiny a jedineCny. Pfesto existuji v pritbéhu vyroby Cinnosti, které se opakuji a jejichz vza-

jemné navazovani je pii vSech vyrobkovych projektech téméi shodné.
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Hlavni procesy
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Obr. 7. Dilci procesni mapa hlavniho procesu firmy Kovar [24].

v ndsledujicich odstavcich subprocesy s timto souvisejici stru¢né popsany.

Protoze se v diplomové praci zaméfuji na fizeni vztahli se zdkazniky, tak jsou
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Kontaktovani firmy zakaznikem — Kovar si za 18 let svého ptisobeni na trhu vybudoval
stdlou zdkladnu zdkaznikli, ktefi se k firmé neustdle vraceji. O dlouhodobé spoluprici
se stalymi, kli¢ovymi, zdkazniky sv&d¢i i grafické zndzornéni v kapitole 6 Zdkaznici firmy
Kovar. Pokud se na firmu obrati novi zdkaznici, déje se tak vétSinou na zdkladé¢ webové
prezentace, doporuceni stdvajicich zdkaznikl, osloveni v rdmci specidlnich setkdni, napf.

veletrhl a vystav, apod.

Stanoveni pozadavku zidkaznikem, konzultace specialnich pozadavku — kazdy ze sta-
lych zdkazniki ma na obchodnim dseku Kovaru svého obchodniho zéstupce, s nimZ konzul-
tuje své pozadavky na vyrobek. ProtoZze se vétSinou nejednd o prvni kontakt, tak 1ze odhad-
nout a predpoklddat, jaké pozadavky bude zdkaznik mit, popi. Ize predesSlou zakdzku do-
hledat v databazi a upravit ji dle aktudlnich potieb. Vzhledem k tomu, Ze se firma Kovar
specializuje na kusovou vyrobu, ¢oekava se, Ze kazdy ze zdkazniki bude mit trochu odliSné,
specidlni, pozadavky. A proto musi byt kazdy detail prodiskutovan a zakaznikem schvélen,

aby nedoslo k nesrovnalostem v konstrukéni diln€ a ndsledné ve vyrobé.

Schvaleni pozadavki v pisemné podobé — smlouva — pokud se zastupci firmy Kovar
dohodnou se zdkaznikem na poZadavcich, mize dojit k podpisu smlouvy, v niZ se ob¢ stra-

ny zavazi k plnéni povinnosti, které pro n¢ ze smlouvy vyplyvaji.

Konzultace se zakaznikem v priibéhu vyroby — v pfipad€, Ze se v prubéhu vyroby zméni
jakykoli parametr vyrobku, musi tento fakt obchodni zdstupce se zdkaznikem prodiskutovat.
Dégje se tak vétSinou elektronicky, prostfednictvim e-mailu, telefonicky, ve vyjimecnych

piipadech pfijede zdkaznik situaci osobné projednat do vyrobniho aredlu firmy Kovar.

Piredani pokladi ze smlouvy do konstrukéni dilny - zastupce obchodniho
oddéleni je také odpovédny za predani poZadavkl zdkaznika, obsazenych ve smlouvé, pra-

covnikiim konstrukéni dilny.

Vzhledem k povaze vyroby se domnivam, Ze procesy ve firm¢ odpovidaji jak internim po-
tfebam Kovaru, tak zabezpecuji dostate¢nou komunikaci se zdkaznikem. OvSem vidim zde
moZznost implementovat specidlni software na modelaci, sledovani efektivity a vyhodnoco-
vani procest. VEfim, Ze je otdzkou Casu, kdy tento projekt bude v Kovaru piedloZen a rea-

lizovan [24], [vlastni zpracovani].
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6 ZAKAZNICI FIRMY KOVAR

Firma Kovar udrzuje se svymi zdkazniky dlouhodobé dobré obchodni vztahy. S nékterymi
spolupracuje uz vice nez 10 let. Piehled délky spoluprace s klicovymi, zdkazniky firmy za-

chycuje nésledujici Graf 5. Rozd¢leni klicovych zdkaznikl dle délky spoluprace.
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Graf 5. Rozdéleni klicovych zdkaznikii

dle délky spoluprdce [viastni zpracovdni].

Z grafu lze vycist, Ze firma mé zdkazniky s nimiZ spolupracuje napft. jiz 15 let, na druhou
stranu v poslednich péti letech Kovar navédzal nové obchodni kontakty, které jsou pro firmu
do budoucna velmi duleZité. Nové zdkazniky Kovar vétSinou ziskal diky webovym prezen-
tacim, na zdkladé doporuceni od stdvajicich zdkaznikli, anebo v rdmci GcCasti na veletrzich,
vystavach. Ale k Zadnému rozsahlejSimu vyhleddvani novych zdkaznik zatim nedochdzi.
Co se tyCe segmentace zdkazniki, tak dosud nebyl ve firm¢ zpracovan a implementovéan
cileny koncept. Prozatim je vyuZivano pouze rozdé€leni do skupin podle zemé piivodu za-
kaznika a jeho podilu na celkovych trzbach. K tomuto slouzi program MS Excel, do n¢hoz
jsou pravidelné zaznamendvany aktudlni ddaje o vysi trZzeb za jednotlivé zdkazniky, procent-
ni podil na trzbéach, fakturace podle zemi a z divodu exportu a fakturace v zahrani¢ni méné

i kurz ¢eské koruny vici euru.

Tabulka umisténd na nésledujici strang, Tab. 1. Potfadi zdkaznikl dle procentudlniho podilu
na celkovych trzbach za rok 2009, zachycuje pravé procentudlni podil trzeb na celkovych
trzbach u klicovych deseti zdkaznikia firmy. Z diivodu diskrétnosti jsem zvolila vlastni ozna-
&eni zdkaznik®i pomoci kombinace alfabetickych znakt. Udaje v tabulce jsou z roku 2009 a
je z nich patrné, Ze jeden nejvétsi zdkaznik odebird produkty, jejichz hodnota dosahuje pfi-

blizn¢ 20 % z celkové vyse trzeb. Déle lze z tabulky vycist, Ze pét zdkaznikli odebird vyrob-
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ky v hodnoté¢ piesahujicich 60 % trzeb, coz je trend poslednich piiblizn¢ Ctyt let. Tato sku-

pina zdkaznik je pro firmu Kovar klicova.

Tab. 1. Poradi zdkazniku dle procentudlniho podilu

na celkovych trzbdch za rok 2009 [viastni zpracovdni].

Zakaznik Kaéd Trzby Podil na celk.

zemé | za zakaznika trzbach
VA DE |58 541 857 K¢ 20,78 %
JA DE 41 164 149 K¢ 14,61 %
OA DE | 31850377 K¢ 11,30 %
DA NL | 28452137 K¢ 10,10 %
CA DE 19 780 949 K¢ 7,02 %
WA DE 16 936 725 K¢ 6,01 %
XA DE 12790 131 K¢ 4,54 %
BB CZ 11 225 143 K¢ 3,98 %
FA DE 11 027 865 K¢ 3,91 %
YA DE 7 401 929 K¢ 2,63 %

Dalsi charakteristika, kterd se u zdkaznika sleduje, je fakturace z geografického hlediska;
tedy dle zemi, do kterych vyrobky firmy putuji. Podil jednotlivych zemi na celkovych trz-
bich znazornuje nasledujici tabulka, Tab. 2. Ptehled fakturace dle geografického hlediska,

kterd zachycuje tdaje v ¢eskych korunéch za posledni dva hospodarské roky.

Tab. 2. Prehled fakturace dle geografického hlediska [viastni zpracovdni].

Podil jednotlivych 2008 2009
zemi na celkovych
tribach v K¢é v % v K¢é v %

Némecko 236 785958 K&| 61,45% | 227973993 K&| 81,15%
Nizozemi{ 64 778 598 K¢ 16,81% 26752 137 K| 9,52%
CR 47 526 842 K¢ 12,33% 14069955 K¢|  5,01%
Rakousko 22 584 374 K¢ 5,86% 6 184 702 K¢ 2,20%
Finsko 6 740 699 K¢ 1,75% 2324090 Ke| 0,83%
Svycarsko 4 804 882 K& 1,25% 1536586 K&|  0,55%
Francie 1260 720 K¢ 0,33% 595 781 K¢ 0,21%
Norsko 867 020 K¢ 0,22% 1478 172 K¢ 0,52%
Celkem 385349 093 K¢ | 100,00% | 280 915 416 K¢ | 100,00 %
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Prestoze ve firm¢ doslo ke znatelnému poklesu celkovych trzeb, piiblizn€ o 28 %, tak nej-
vétsi a kliCovi obchodni partnefi firmy jsou stdle situovani v Némecku, nasleduje Nizozemi,
Ceska republika a Rakousko. S nékterymi zakazniky Kovar spolupracuje uz od roku 1996,
jini si firmu naslhi v poslednich péti letech napt. na zdkladé doporuceni jejich stavajicich ob-
chodnich partneri. Obecné lze fici, Ze pfedevSim némecti zdkaznici si kladou velmi vysoké
ndroky na kvalitu. Fakt, Ze firma Kovar dokdZe dlouhodobé obstit na téchto naro¢nych
trzich, je jen potvrzenim vysoké drovné jejich vyrobki a dobrych obchodnich vztahti se za-
kazniky. Pro lepsi zndzornéni ilustruje i Graf 6. Odbyt vyrobkli Kovaru dle zemé ptivodil

zdkaznika procentudlni podil odbytu dle zemi.
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Némecko @ Nizozemi BCR @ Rakousko
B Finsko @ Svycarsko W Francie  m Norsko

Graf 6. Odbyt vyrobkii Kovaru dle zemé

puivodu zdkaznika [vlastni zpracovdni].

Udaje v grafu jsou za rok 2009 a i z grafu je patrné, kde jsou situovani kli¢ovi zdkaznici
Kovaru. Odbyt pro Némecké zdkazniky tvoii 81 % celkové produkce, piiblizné¢ 9 %
z celkové hodnoty vyrobkl putuje do Nizozemi a tuzemsti obchodni partnefi odebiraji vy-

robky za pfiblizn€ 5 % z celkové hodnoty trzeb.

Zavérem snad lze jen fici, Ze nejen vedeni firmy, ale také vSichni jeji zaméstnanci, si uvédo-
muji zodpovédnost za splnéni pozadavkil zdkaznika. SnaZi se o to, aby mira jeho spokoje-

nosti byla co nejvyssi, k cemuz vyuZzivaji pfedevsim tyto prostiedky:

e neustdlé zlepsovani produktu zajisténé technickym zlepSovani vlastnosti produktu,

snizovani celkového lead-time;

e pruznost a prizplsobivost zajiSténé neustdlym zvySovani kvalifikace zaméstnanctl,

vyuZivanim novych technologii, materidlii a komponentl ve vyrobg;

e naprostd kvalita, kterd je chdpdna jakou neustdly proces zlepSovani [vlastni zpraco-

vani].
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7 ANALYZA SOUCASNEHO RiZENI VZTAHU SE ZAKAZNIKY
VE FIRME KOVAR S. R. O.

Pro analyzu soucasného stavu jsem zvolila dvé metodiky, a sice fizené rozhovory doplnéné

o dotaznikové Setteni, jehoz vysledky jsou obsahem této kapitoly.

7.1 Dotaznikové Setieni mezi zaméstnanci firmy

e Vyznam zakazniki pro firmu

Témer vsichni zaméstnanci se v prvni otdzce dotazniku shoduji, Ze zdkaznici firmy jsou
pro Kovar nepostradatelni, existen¢né diileZiti a bez nich by firma jednoduse nemohla
fungovat. Na jejich poptdvce a nasledné objednavce produktit Kovar stoji a padd, a proto
se snazi s maximalnim nasazenim splnit veSkeré jejich poZadavky. Pod pojmem fizeni vztahti
se zékazniky si potom vétSina zaméstnanci piedstavuje kazdodenni komunikaci
pfi vyfizovani a specifikaci objednédvek; a déle udrzovéni pfiznivych partnerskych vztaht se

zdkazniky, coby odbérateli produktti Kovaru.

e Pocet zakazniki firmy

WV s

Jedna z otdzek byla zdmérn€ sméfovdna na odhad poctu zdkaznikd firmy. Nejrelevantné;si
odpovédi samoziejmé poskytli zaméstnanci obchodniho a ekonomického useku a také ve-
deni firmy. Ti jsou v 75 % ptipadl presvédceni o tom, Ze firma ma v sou¢asné dobé méné
nez 50 stalych zakaznika. U odpovédi pracovniklii useku konstrukce byla tato varianta
také nejcastéjsi odpovedi, ale uz se tam také vyskytovala moznost mezi 50 a 100 zdkazniky.
Diivodem ne piili§ spravného odhadu mtiZze byt absence komunikace, kterd se zdkazniky

probihd vyhradné skrze obchodni oddéleni.
o Cetnost kontaktu zaméstnanci firmy se sou¢asnymi zakazniky

Jedna z prvnich otdzek byla zaméfena na Cetnost kontaktu se zdkazniky a odpovédi jsou
graficky zndzornény na Grafu 7. Cetnost kontaktu zamé&stnanci firmy Kovar se sou¢asnymi

zdkazniky, ktery je umistény na nésledujici strané.

Z grafu lze vycist, Ze polovina respondenti se zikazniky komunikuje denné. Jsou to
vétSinou obchodni zastupci, ktefi se zdkazniky fesi specifika zakazky, ¢i konstrukéni feSeni

vyrobku, navrhované konstruktéry Kovaru. Odpovédi o Cetnosti kontaktu se zdkazniky jako
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ziidkakdy, anebo vibec, se tykaji zaméstnancti konstrukéniho dseku, kteii se zdkazniky

komunikuji v podstaté pouze pies obchodni zastupce firmy.

o || [
— | | e
L
‘ | -

Nejsem s nimi v kontaktu vibec

Jen zfidkakdy

Pouze pfi wznamnych jednénich

1x / 2x do mésice

Denné

Pocet odpovédi

Graf 7. Cetnost kontaktu zaméstnancii firmy Kovar

se soucasnymi zdkazniky [vlastni zpracovdni].

¢ Komunikaéni prostiedky

Jak jiz bylo zminovéno v piedchozi kapitole, tak komunikace probiha vétsinou e-mailem
nebo telefonicky. Kontakt jednou, maximaln¢ dvakrat do mésice, anebo pri vyznamnych
obchodnich jednanich se nejcastéji tykd vrcholového vedeni spole¢nosti. Jednatelé firmy
se ucastni schiizek pouze s klicovymi zdkazniky firmy; anebo jsou pfitomni pfi vyjednava-

nich jejichZ pfedmétem je technologicky velmi ndrocny vyrobek.
e Soucasné vztahy se zakazniky

Prestoze se téméf vSichni zaméstnanci shoduji v tom, Ze jsou pro né zdkaznici existencné
dileziti, tak pohled na droven vztaht s nimi se uz li§i. Situaci vyplyvajici z dotaznikového
Setfeni zachycuje Graf 8. Hodnoceni vztahi se soucasnymi zdkazniky jednotlivymi dseky

firmy, ktery je umistén na nésledujic{ strané.

Vyborné vztahy se zakazniky si pochvaluje priblizné 17 % respondentu. Piekvapivé je,
Ze kazdy z nich pracuje na jiném dseku firmy. Zde se pravdépodobné promitly osobni zku-
Senosti jednotlivych zaméstnanci, které jsou individudlni; zdlezi na pfistupu obou stran
k jedndni i tzv. poprodejni péci o zdkazniky. OvSem nejvice zaméstnanci povazuje sou-
casnou udroven vztahi se zakazniky za velmi dobrou. Tuto variantu odpovédi zaskrtlo
celkem osm respondentii z 18ti, pfi¢emz nejvice jich pracuje na obchodnim tseku firmy.

Vzhledem k tomu, Ze zaméstnanci konstrukce nepfijdou do kontaktu se zdkazniky pfilis
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Casto, tak ti intuitivn€ povazuji vztahy se zdkazniky za pomérné¢ dobré. Tuto variantu

odpovédi volilo celkem Sest zamé&stnancli zmilovaného tseku firmy.
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Hodnoceni urovné vztahu se zakazniky

‘EI Vedeni firmy @ Ekonomicky Gsek O Obchodni Usek @ Konstrukce ‘

Graf 8. Hodnoceni vztahu se soucasnymi zdkazniky

Jednotlivymi seky firmy [vlastni zpracovdni].

e Informacni nastroje pouZivané pri komunikaci se zakazniky

7 Mz ,

Pro efektivni fizeni vztahl se zdkazniky je nezbytné v dneSni dobé vyuzivat moderni néstro-
je informacnich technologif, aby spravné informace byly konkrétnimu zaméstnanci ihned
k dispozici. Nicméné ani systém papirové databdze neni v souCasnosti opomijen a spousta
firem si takto uchovava napt. smlouvy a dalsi dalezité listiny z obchodniho styku. Schema-
tické znazornéni néstroju, které jsou aktudlné vyuzivany zaméstnanci firmy Kovar zachycuje

Graf 9. Nastroje vyuZivané pii komunikaci se zdkazniky, umistény na nésledujici strané.

Naprosta vétSina zaméstnanct, konkrétné tedy 59 % z nich, vyuZziva softwarové nastroje
pro fizeni vztahli se zdkazniky. Pati{ mezi n¢ predevsim jednotlivé moduly interniho in-
formaéniho systému A-systém', ktery je firmé Kovar pfizplisoben na miru. Déle jsou pak
data o zékaznicich uchovéna prosttednictvim programii typu MS Office, napi. Word, Excel,
apod. Jak Ize odvodit z grafu, tak dalsi ndstroj, systém papirové databize, ma ve firm¢ Ko-
var pofdd své misto. Tuto variantu odpoveédi zaSkrtlo 37 % respondentii a jednd
se predevSim o uchovdvani konstruk¢nich a projektovych ndvrhii, které jsou setfidény
a evidovany dle jednotlivych zdkaznikG firmy. Ctyfi procenta respondentti odpovédéla,

Ze vyuZzivé jiné nastroje a z doplilujici otazky vyplynulo, Ze se jednd pifedevsim o Internet.
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Graf 9. Ndstroje vyuZivané pri komunikaci

se zdkazniky [vlastni zpracovdni].

e Konkrétni nastroje rizeni vztahu se zakazniky vyuzivané v soucasnosti

Dalsi otazka v dotazniku byla zamétena na konkrétni nastroje, které jsou pfi fizeni vztahti se
zdkazniky vyuZivdny v soucasnosti. Na vybér méli respondenti tyto moznosti: kandlovou
politiku, politiku vzdjemnych vztahl, politiku znalosti a smluvni politiku; pficemZ bylo
mozno zaSkrtnout i kombinaci vice moznosti. Nejcastéji se v odpovédich vyskytovala kana-
lova a smluvni politika, shodné pribliZzné ve 33 %. Lze piedpokladat, Ze uplatiovani
kandlové politiky, tedy poskytnuti optimdlntho vyrobku, v poZadované kvality ve stanove-
nou dobu, na spravné misto s minimalnimi ndklady, se uplatiiuje vétSinou u zdkazniki, kteii
poptédvaji produkty firmy Kovar jednordzové, ¢i zcela vyjimecné. U této politiky totiZ nee-
xistuji Zddné nadstandardni vztahy se zdkaznikem. Zato smluvni politika by se dala charak-
terizovat jako pfizpusobeni se jednotlivym skupindm zdkaznikd, jak v cenovych tak plateb-
nich podminkach. Tteti politika, politika znalosti, byla respondenty vybrana ve 28 % pii-
padi. Zde se projevuje dobra vzdjemnd informovanost obou stran, ¢asté obchodni schiizky
i komunikace se zdkazniky, coz se dle vySe zminovanych analyz také déje. A pouze 6 %
respondenti se domniva, Ze v soucasnosti se uplatiiuje i tzv. politika vzajemnych vzta-
hii, kdy napi. zdkaznik md moznost kontaktovat firmu prostiednictvim Internetu.
V soucasné dob¢ se napt. vylepSuje nabidka na webovych strankdch firmy, kde budou za-

kaznici moci zadat pfedbéZznou on-line poptdvku po produktech. Piislusny pracovnik ob-
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chodniho tseku bude o tomto kroku zdkaznika informovan prostiednictvim e-mailu. Potom
tedy mize zdkaznika kontaktovat a probrat s nim specifika zakdzky a dalsi podrobnosti nut-

né pro piedani podkladii zakazky konstruktérim firmy.
¢ Dotaznikové Setieni spokojenosti zakazniki

Miru sezndmeni se zaméstnanct s vysledky dotaznikového Setieni, které je zaméteno
na zjiSténi spokojenosti soucasnych zdkaznikli firmy Kovar s. r. o., zachycuje nésledujici

graf, Graf 10. Mira sezndmeni se s vysledky dotaznikového Setieni.

Pocet odpovédi

Ano, jsou Ani, ale jen Ne, tyto Net, tyto Nevim o
dllezité pro proto, ze mé vysledky vysledky mé zadném

moji praci vysledky nepotfebu;ji nezajimaji  dotaznikovém
zajimaji znat Setfeni

Mira seznameni
se s vysledky dotaznikového Setieni

Graf 10. Mira sezndmeni se s vysledky dotaznikového Setieni

[vlastni zpracovadni].

Toto dotaznikové Setfeni probihd kazdoro¢né z vlastni iniciativy firmy Kovar s. r. o.
Dotazniky jsou rozesiliny predevsim klicovym zakaznikim firmy a i pfesto je jejich
ndvratnost pomérné mald. Analyza tohoto dotaznikového Setfeni je obsahem ndsledujici
kapitoly. Odpovédi zaméstnancti firmy Kovar na otdzku, zda jsou sezndmeni s vysledky
dotaznikového Setieni spokojenosti zakaznikd, jsou ndsledujici: pét je s vysledky sezna-
meno, protoZe je povazuje za dulezité a uZitecné pro svou praci; dalsi pét je sice
s vysledky sezndmeno, ale jen proto, Ze jej zajimaji; dva respondenti odpovédéli, Ze tyto

vysledky nepotiebuji znit a Sest zaméstnancii o tomto dotaznikovém Setieni vilbec nevi.
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V tomto piipad¢ se jednd o konstruktéry, ktefi do osobniho styku se zdkazniky v podstaté

nepiijdou a komunikuji s nimi skrze obchodni zastupce firmy.
e Novi zdkaznici firmy

Jedna z otdzek zkoumala, zda se zaméstnanci Kovaru domnivaji, Ze pro firmu existuji novi,
potenciondlni zdkaznici. Firma Kovar v souc¢asné dobé tézi pifedevsim z dlouhodobych ob-
chodnich vztaht a 1éta trvajici pfiznivd ekonomicka situace nikoho nenutila aktivné vyhle-
davat nové obchodni partnery. OvSem dnes je situace jind a je tfeba se ji pfizplsobit, tfeba
pravé v tom sméru, Ze se budou vybrani zaméstnanci firmy intenzivné vénovat navazovanim
novych kontaktd. Z vysledki dotaznikového Setfeni vyplyva, Ze je o existenci novych po-
tencionalnich zakazniki firmy presvédéeno 56 % respondentii, dalSich 33 % odpovédi
sice uznava, 7e je zde prostor pro navdzani novych obchodnich vztaht, ale je velmi tézké
tyto klienty, poptéavajici specificky produkt firmy, najit. Shodn¢ necelych 6 % zaméstnanct
firmy odpovédé€lo, ze zdkaznici mozZnd existuji, ale zatim se o né nezajimali; anebo o zékaz-

nici dosud nevi.
¢ Formy hledani novych zakazniku

Jedna z poslednich otdzek byla zaméfena na mozné formy hleddni novych, potenciondlnich,
zdkaznikii firmy. Vysledky jsou zobrazeny na nasledujicim grafu, Graf 11. Formy hledani

novych zdkaznikd doporucené zaméstnanci.

3%

25%

@ Direct marketing Doporuceni od obch. partnert

0 Osloveni na vefejnych akcich @ Jiné formy

Graf 11. Formy hleddni novych zdkaznikii
doporucené zaméstnanci [vlastni zpracovdni].

Tzv. direct marketing by rado uplatnilo az 38 % zaméstnancii. Zde se jednd predevsSim

o cilené kontaktovédni vybranych potenciondlnich zdkazniki prostfednictvim napf. maild,



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 62

telefonu, ¢i specidlnich nabidek zaslanych postou. Nicméné cela ¢tvrtina respondenti
spoléha na doporuceni firmy Kovar novym zakaznikiim od stavajicich obchodnich
partneri. PrestoZe se tak v soucasnosti déje a firmu oslovuji zdkaznici, ktef{ si ji vybrali na
zdklad¢ referenci; nelze se na tuto formu navazovani obchodnich kontaktd spoléhat i do
budoucna. Je tfeba prevzit iniciativu a byt aktivni. Jednou z moZnosti je i i€ast na speciali-
zovanych veletrzich a vystaviach, kterou podporuje silnd skupina, 34 % respondentii.
Firma Kovar se v minulosti Gcastnila specializovanych veletrhi, ale bohuzel zatim bez vy-
raznych piinost a bez novych, perspektivnich, zdkaznikli. MoZznd pravé proto se dnes uplat-
fuji 1 jiné formy ziskdvani obchodnich partnerd, a to pfedevsim cilené vyhleddvéani na Inter-
netu. Pro tento zptsob ziskavani zdkaznikl se vyjadfila pfiblizn€ 4 % zaméstnanct a aktivni

jsou v tomto sméru predevsim zastupci z obchodniho dseku firmy.
¢ Ochota zapojit se do hledani novych zakazniki

Posledni otdzka, u niZ méli zaméstnanci na vybér z péti moznych odpovédi, se tykala jejich
vlastni iniciativy a ochoty pustit se do hleddni novych zdkaznikli. Jednotlivé moZnosti
a pocet odpovédi zachycuje nésledujici graf, Graf 12. Ochota zaméstnanct zapojit se do

hledani novych zakaznik.

2

@ Ano, urcité; povazuiji to za sou¢ast mé prace

& Ano, pokud by se to zohlednilo v platovém ohodnoceni
O SpiSe ne

E Ne

O Nevim

Graf 12. Ochota zaméstnancii zapojit se do hleddni

novych zdakazniku [vlastni zpracovdni].

Z grafu lze vycist, Ze osm respondentii z 18 by bylo ochotno se do této aktivity zapaojit,
protoZe to povazuje za soucdst své prace. Tento vysledek povazuji je velmi priznivy a po-
vzbudivy. Domnivam se, Ze pokud by doslo k vypracovani konceptu a systematického pla-

nu pro jednotlivé zaméstnance, rapidné by se zvysila Sance na uzavieni novych partnerskych
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vztahil pfi porovnani s pasivnim vyckdvanim na kontaktovani firmy samotnym zdkaznikem.
Co se tyCe opacné strany odpovédi, tak dva zaméstnanci zatim nevi, nebo si nejsou jisti,
se svou aktivitou pri vyhledavani novych zdkaznika a dalsi tfi zaméstnanci odpoveédéli
na tuto otazku zdporné. Z dotaznikii jsem vypozorovala, Ze tyto odpovédi, jesté spolu
s variantou spiSe ne, se nejCastéji vyskytovaly u pracovnikli ekonomického konstrukéniho
useku, kde lze logicky pfedpoklddat nezdjem o tyto Cinnosti. Aktivni vyhleddvani novych

zdkaznikii by m¢lo byt ikolem ptedevsim pro obchodni zastupce firmy.
e Dalsi doporuceni zaméstnancu souvisejici se Fizenim vztahi se zakazniky

N¢ékteti zaméstnanci vyplnili i otevienou otdzku pro jejich individudlni vyjadieni tykajici se
fizeni vztahl se zdkazniky. V zdvéru dotaznika se objevovaly piéni, ¢i podnéty, jako napf.
aby urcitd skupina zaméstnanci aktivné vyhleddvala nové zdkazniky, tak jak se o to
v poslednich par mésicich pokouseji. Anebo aby dochizelo k vice osobnim kontaktim
se stavajicimi zdkazniky. Tyto ndvrhy by mély byt pro vedeni firmy inspiraci k dal§im kro-
kiim, rozd¢€leni dkold, které s vySe zminénym fizeni vztahii se zdkazniky souviseji. Firma
Kovar se diky své specializaci na kusovou vyrobu snazi maximaln¢ pfizptisobit a vyhovét
kazdému svému zdkaznikovi. V fizeni vztahil s nimi se tedy uplatituje individudlni piistup,
kdy kazdy zdkaznik md na obchodnim udseku svého konzultanta, obchodniho zastupce,

na kterého se mtiZze kdykoli obrétit.
7.2 Rizené rozhovory se zaméstnanci firmy

7.2.1 Rozhovor se zaméstnancem obchodniho useku

Ma prvni otdzka byla zaméfena na komunikaci se zdkazniky, tedy jak ¢asto s nimi komuni-
kuji a jaké komunikac¢ni kandly jsou vyuZivany. Na tuto otdzku ovSem vzhledem k povaze
vyroby neexistuje jednotnd odpovéd’, takZe se zakazniky komunikuji zastupci firmy
podle potieby. V piipad¢, Ze se aktudln¢ fesi néjaky projekt, je redlné Ze projektovy ve-
douci bude informovat zdkaznika i nékolikrdt denné. OvSem pokud zdkaznik nic nepoptava,
mtiZe dojit k preruseni komunikace i na dva mésice. Mezi nej€asté&ji vyuzivané komunikacni
kandly patfi bezesporu e-mailova komunikace, kterd pro firmu skyta vyhody, jako moz-
nost uloZeni konverzace, rychlého tisku, ¢i okamZité pteposldni pozadavki zdkaznika na
ostatni oddé€leni. Dale se hojn¢ vyuZziva telefonniho spojeni, které je efektivni k rychlému

uptesnéni specifickych pozadavkl zdkazniki. Pii tomto druhu komunikace je bezpodminec-
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n¢ nutnd perfektni jazykova vybavenost projektovych vedoucich, kteii se v této oblasti neu-
stile zdokonaluji. Piestoze je v obchodnich kruzich ¢asto obchodovano na zdklad€ osobnich
kontakt, tak v Kovaru k nému dochdzi sporadicky. Diivodem je zde povaha vyroby a ori-
entace na export. A proto se obchodni schiizky omezily na uptesiiovani velmi ndro¢nych a
specifickych projektovych feSeni, ¢i na navdzani kontakti s novymi, potenciondlnimi, za-
kazniky. Posledni dva zpiisoby komunikace, s nimiZ se 1ze pfi styku se zdkazniky v Kovaru
setkat, je faxovd komunikace a komunikace poStou. Tyto probihaji spiSe v ramci ostatnich
usekt, napt. ekonomického, pii zasilani faktur za vyrobky a sluzby. Podle Jarky Budinské
jsou vySe zminéné aspekty komunikace dostacujici v ptipadé, Ze zdkaznik jevi pomérné
¢asto zajem o vyrobky firmy. Poté je mu totiz vénovana dostatecna pozornost. Na dru-
hou stranu zde vidi jisty prostor pro zlepSeni. Protoze pokud zdkaznik nema zadany aktudlni

projekty, tak jej firma sama od sebe aktivné nekontaktuje.

Dalsi otdzka byla zaméfena na databazi zakaznikii a velmi m¢ piekvapilo, Ze v souCasné
dob¢ nema Kovar k dispozici Zzidnou uspoiradanou a systematicky zpracovanou data-
bazi, kterou by zaméstnanci aktivné vyuZzivali. Pouze v ramci elektronickych dokumenti
u individudlnich obchodnich zistupci a uchovavani jednotlivé projektové dokumentace.
Tyto obsahuji jakési zdkladni data o stdvajicich Ci potenciondlnich zdkaznicich. Domnivam
se, Ze firma s kapacitou a potencidlem jakou je Kovar, by mé¢la v soucasné dob¢ disponovat

sofistikovanou databdzi, kterd je v rdmci moduli propojitelnd s ostatnimi useky firmy.

Zbyvajici skupina otidzek uz byla zaméfena Cisté na soucasné fizeni vztahli se zdkazniky,
ktefi jsou sice segmentovani do skupin podle kritérii jako nap¥. napr. ziskovost, délka
spoluprace, apod. Ovsem jedna se o rozdéleni spiSe podvédomé, rozhodné ne databdzové a
cilen¢ zpracovavané. Jak jiz bylo zminéno v pfedchozich kapitolach, tak vyjedndvaci schop-
nost zdkaznikl o cené je zna¢nd. Kazdy se snaZzi tlacit cenu doli, ale i Kovar musi respekto-
vat urcité vyrobni ndklady a snazit se o pfimétenou ziskovost zakdzky. Proto je stanoven
kalkula¢ni postup, ktery se modifikuje na zikladé specifikace poptavky. Vyjimku pfi
cenovych kalkulacich tvofi snad jen snaha uspét ve vybérovém fizeni, kde se cena upravuje
tak, aby projekt byl schopny obstidt mezi ostatnimi nabidkami. Anebo v piipad¢ zohlednéni
pozadavki zdkaznika na slevu produktu, kdy mize dojit k pfedem prokonzultovanym zm¢-
nam provedeni. V ptipadé, Ze se jednd o dlouholeté obchodni partnery firmy, miiZe je-

jich zakazka dostat z ¢asového hlediska pirednost pred ostatnimi. Prestoze jsou tito stali
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zdkaznici pro firmu velmi cenni, nedochdzi u nich k néjakym markantnim cenovym zvyhod-
nénim.

V pritbéhu poslednich let stoupl vlivem extrémni technologické naro¢nosti nékterych pro-
jekti také pocet reklamaci. I proto byla na obchodnim tseku firmy vy¢lenéna pozice, ktera
se reklamacemi a pripadnymi stiZznostmi ziakazniku zabyva. U téch je v pfipad¢ nespo-
kojenosti s produktem vyZadovadna specifikace problému doplnénd fotodokumentaci.
Po tomto upfesnéni je reklamace bud’ postoupena ptislusnému dseku firmy, anebo zamitnu-
ta. V piipad¢ uznani reklamace musi dsek zodpovédny za chybu sestavit ndvrh na fesSeni
problému, ktery je skrze obchodni dsek prezentovan zdkaznikovi. NejCastéji se jednd napft. o
zaslani chybégjiciho dilu a montdZ ze strany zdkaznika, nebo o opravu zaméstnanci Kovaru
piimo u zdkaznika, apod. Poté, co se uspokojeni naroky zdkaznika, se v Kovaru vycisli na-

MW

klady, které v souvislosti s reklamaci vznikly a jesté se ur¢i ptiina vzniku vady, chyby. Je
nezbytné si veskeré tyto faktory evidovat, protoZe pfiCiny jsou po kazdé reklamaci kon-
zultovany s konkrétnimi odpovédnymi pracovniky. Toto je duleZitou podminkou k tomu,
aby k podobné chybé v budoucnu nedochézelo, protoZe pak by mohlo dojit i napf. na fi-

nanc¢ni postihy, omezeni prémii a osobniho ohodnoceni, u chybujicich pracovnik.

Ma posledni otdzka na Jarku Budinskou se tykala zmén a novinek v komunikaci se zdkazni-
ky. Ptala jsem se, jaké konkrétni zlepSeni by ona sama uvitala. PfestoZe si pochvalovala ma-
ximdlni nasazeni a aktivni pfistup k préci vsSech jejich kolegt, tak uzndva piinos a nutnost
CastéjStho osobniho kontaktu se zdkazniky. Ackoliv je toto z divodu exportu Casove a fi-
nan¢né¢ ndrocné, tak jak sama fikd, je zde prostor na inovace a nova feSeni. MozZnad by
se to dalo realizovat i v rdmci Castéjsi prezentaci Kovaru na specidlnich organizovanych

setkdnich s obchodnimi partnery, napf. na vystavich a veletrzich [vlastni zpracovani].

7.2.2 Rozhovor s feditelem a jednatelem firmy

Prvni otazky smétovaly taktéz k souCasnému fizeni vztah se zdkazniky, protoze i pan
Bambuch se jako jednatel ii¢astni schiizek s klicCovymi zakazniky firmy. Ty mimochodem
vnimd jako velmi diileZité a rozhodujici nejen pro soucasny chod firmy, ale i pro jeji
budouci strategicky rozvoj. Proto je nezbytné vztahy se zdkazniky fidit, Gcastnit se pravi-
delnych setkdni, iniciativné kontaktovat zdkazniky a snaZzit se vyhovét kazdému jejich poza-
davku. Je dilezité mit n&jaky koncept, smérnici, kterd by byla zaméfena na fizeni vztaht se

zdkazniky, ovSem na druhou stranu je nezadouci, aby se striktn¢ postupovalo u vSech jed-
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nani stejné podle piedem stanovenych parametrt. Kazdy zdkaznik a tedy i kazdé jednani je
jiné. A tomu se zaméstnanci firmy musi prizpisobit, musi byt v tomto sméru flexibilni.
Napf. s dlouholetymi obchodnimi partnery je jedndni zaméfeno spiSe na technologické pro-
vedeni, konstrukéni rysy produktu a piluji se detaily. Kazdd strana totiz vi,
co miZze od druhého partnera ocCekdvat, kam sméfovat své pozadavky. Zato jedndni
s novymi, potenciondlnimi, zdkazniky se nese v duchu spiSe ot'ukdvani, ujasnuji se technické
moznosti vyrobce, platebni podminky odbératele, slad'uji se pfedstavy obou stran. V rdmci
monitorovani zdkaznikl se zpracovavaji také mésicni, ¢tvrtletni a ro¢ni statistiky zame-
fené napt. na ziskovost jednotlivych zdkaznikli, objem fakturace dle zemi, apod. Toto je
ukolem ekonomického tseku ve spolupréci s obchodnimi zastupci firmy. PiestoZze nedocha-
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z jednoduchych vykazii odvodit, ktefi zakaznici jsou z hlediska trzeb pro firmu klicovi.

V soucasné dob¢ se k fizeni vztaht se zdkazniky aktivné nevyuZzivd Zddny modul stavajiciho
informacniho systému firmy. Tento systém je sice firm¢ pfizpiisobeny na miru, ale musi se
neustdle inovovat, vylepSovat; a je mozné, Ze v budoucnu dojde k propojeni moduld,
napft. finan¢niho a obchodniho, tedy modulu zpracovavajictho poptavky od zdkaznikii. Déle
by pro firmu bylo vyhodné, aby v rdmci propojeni téchto modulti mohli obchodnici pfi kal-
kulacich vyuZzivat informace o aktudlnich ndkladech na jednotlivé polozky, komponenty
vyrobku; aby byli neustdle informovani o objemu trZeb u jednotlivych zdkaznika; aby bylo

mozno provadét statistické zpracovani dat, apod.

A posledni otdzky se tykaly samotného konceptu fizeni vztahu se zakazniky a jeho even-
tudlni implementace ve firm¢. Pan Petr Bambuch se s timto pojmem i vykladem konceptu
béhem své praxe setkal. A pro budouci Fizeni, ¢i celkovy rozvoj firmy vnima jeho zave-
deni ve firm¢ jako jednu z priorit. OvSem pied samotnou implementaci je nezbytné vSechno
peclivé napldnovat, samotny koncept propracovat a jednotlivé ndstroje pfizptisobit potie-
bam Kovaru. Zadouci je také aktivni zapojeni viech zaméstnanct, piedeviim obchodniho
oddéleni. Bez jejich nasazeni by totiz Sel tento projekt ke dnu. Nicméné prave systematické
a cilené fizeni vztaht se zdkazniky by bylo piinosné u klicovych obchodnich partnerti firmy.
Jak sam fteditel fik4: ,,Zdkaznik jen mrkne a my musime okamzité reagovat.” Co se tyce
eventuelnich rizik pfi zavadéni konceptu, tak zde vidi jako zdstupce vedeni moZnost pie-
téZovani zaméstnanctii novymi povinnostmi, kompetencemi a tkoly; mozné jsou také do-

datecné a vysSi administrativni naklady; moznd neochota zaméstnanct a nepochopeni ze
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strany zakazniku, ktefi by nové prvky pii uplatiovani moderniho systému fizeni mohli
vnimat az jako obtéZujici. A jaka cenova hladina by pfi implementaci projektu byla pro fir-
mu piijatelnd a redlnd? Vedeni firmy nepocita s tim, Ze by se jednalo o jednordzovou a kréat-
kodobou investi¢ni akci. Pro Kovar by bylo lepsi a vhodnéjs$i implementovat koncept po
etapach. Nédklady se tak mohou béhem pér let vySplhat az k n¢kolika milionim. K tomu se
musi brit v potaz ndklady na udrZovéani systému, mozné dalsi investice do technického vy-
baveni, trvalé zabezpeceni lidskych zdroji, apod. Zda se tedy, Ze investi¢ni ndro¢nost by

nebyla tou hlavni omezujici podminkou Kovaru [vlastni zpracovani].

7.3 Zavérecéné shrnuti analyzy souc¢asného stavu

Pro lepsi zhodnoceni a uzavieni analyzy souc¢asného stavu fizeni vztaht se zdkazniky budou

poznatky shrnuty v rdmci silnych a slabych stranek, kterd je obsahem této kapitoly.

Vnimani dillezitosti zakaznikl a jejich
nezbytnosti pro existenci firmy
Dlouhodobé dobré partnerské vztahy

se zakazniky

Dennodenni komunikace predevsim

s klicovymi zékazniky firmy

Ugast vedeni firmy na kli¢ovych jednanich
Snaha o neustélé inovace v oblasti vyuzi-
vani IT pfi fizeni vztahll se zédkazniky
Moznost rozsifit stavajici informacni sys-
tém novymi moduly

Moznost aktivné vyhledavat zadkazniky
jednotlivymi pracovniky obchodniho
useku

Mozna ucast na veletrzich a vystavach

Zatim neexistuje databaze alespon

v jednoduché formé, ktera by byla zamést-
nanci aktivné vyuzivana

Mozné pretizeni stavajicich zaméstnancu
obchodniho Useku novymi administrativni-
mi povinnostmi pfi implementaci databaze
Nizka iniciativa pfi kontaktovani zakazniku,
ktefi aktualné nepoptavaji produkty firmy
Mozné& neochota zauc€ovat se a proskolit se
pfi implementaci novych moduld

Z&kaznici mohou ¢asté kontaktovani
vnimat jako obtézujici

Nutnost rozsahlych investic do nového
hardware vybaveni

Pfi zintenzivnéni externi komunikace muze
dojit k utlumu vnitrofiremni komunikace

Obr. 8. Schéma zachycujici silné a slabé stranky v soucasném stavu

Fizeni vztahii se zdkazniky [vlastni zpracovdni].

7.3.1 Silné stranky
Jednou z nejvétSich silnych stranek firmy Kovar je bezesporu vniméni zédkaznikl jejimi pra-
covniky. Ti jim totiz pfikladaji aZ existenéni vyznam pro firmu, kterd je na jejich

poptavce piimo zavisla. Jak bylo fe¢eno jednim respondentem: ,,Na jejich zakdzkach stojime
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a paddme*. Piestoze v poslednich pfiblizné péti letech navézala firma nové obchodni vztahy,
tak stdle t&€Zi z dlouhodobych obchodnich vztahi a klicovi zdkaznici si Kovar ceni pro
schopnost vyrobit produkt na miru. I to je diivodem témét dennodenni komunikace jednot-
livych obchodnich zdstupcl firmy se zdkazniky. Musi se totiz probrat veskeré
technologické provedeni, je tfeba ujasnit si detaily; pfi extrémné naroCnych zakazkéach

dochdzi vétSinou k osobnim schizkdam, kterych se tcastni i vedeni spolec¢nosti.

Jako velké plus vidim i snahu vSech zaméstnancl a iniciativu a podporu vedeni pii imple-
mentaci novych technologii a metod pro komunikaci se zdkazniky. V soucasné dobé¢
se uvazuje o vytvoreni nového modulu interniho informaéniho systému A-systém™.
Jeho prostfednictvim by mélo dojit k vytvotfeni databaze zdkaznikt, evidenci zakédzek, pro-
pojeni s moduly zaméfené na finance, ndklady, databdzi zdkaznikli a dodavek, apod.
Zaméstnanci obchodniho dseku by tak méli okamzité k dispozici pravé ty informace, které
potiebuji k sestaveni adekvatni cenové kalkulace a k specifikaci podminek individudlniho

projektu pro konkrétniho zdkaznika.

Pfinosem pro firmu by jist¢ bylo aktivni a systematické vyhleddni novych zdkazniki.
Ne&kteti zaméstnanci obchodniho tseku se sice snaZi kontaktovat potenciondlni zdkazniky,
o nichZ nasli reference na Internetu, ale prozatim tato aktivita nemd Z4adny systematicky

koncept a ani nejsou definovany presné cile vyhledavani, métitka dspéchu, apod.

Jednou z moznosti, jak potkat nové obchodni partnery, je ic¢ast Kovaru na specializovanych
veletrzich a vystavach. Zde by bylo nutno zpracovat projekt s orientaci na delsi casové ob-
dobi, také by se musel zmapovat casovy prubéh jednotlivych akci, jejich finan¢ni

narocnost, rizika, apod. Toto téma je jednim z mych dalSich doporucenich pro firmu Kovar.

7.3.2 Slabé stranky

Meszi slabé stranky soucasného fizeni vztahl se zdkazniky jednoznacné patii absence aktuél-
nich dat pro vytvofeni databdze zdkaznikli v néjaké sofistikované podobé¢, kterd by navic
byla zaméstnanci Kovaru aktivné vyuzivana. Sbér dat a jejich vkladani do systému tak

bude ¢asove velmi naro¢nou aktivitou.

V ndvaznosti na piedchozi slabou stranku miiZze dojit k pfetiZzeni zaméstnanci obchodniho
Useku novymi administrativni povinnostmi. Bod, ktery také nevyzniva pro Kovar pftili§ ptiz-

nivé je nizk4 iniciativa a Cetnost kontaktovani téch zdkaznik1, ktefi aktudln¢ Zadné produkty
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nepoptéavaji. Domnivam se, Ze by jejich potfeby a mozné ptani do budoucna mély byt ¢as od

¢asu zjiStovany a monitorovany.

Mezi dalsi slabé stranky jisté patii neochota stdvajicich zaméstnanct firmy. Pokud by
neméli zdjem o proSkoleni pii implementaci novych modulll stdvajictho A-systému™,
pokud by nem¢li zajem s nimi pracovat; je snaha o zlepSeni fizeni vztahli se zdkazniky mar-
nd. MoZnou slabou strankou, kterd by mohla ptekazit snahu o zménu, je reakce zakazniki.
Ti miiZou novy koncept fizeni vztahli s nimi vitat, ale také jej mohou vnimat jako obt&Zujici.
A7 jejich reakce ukdze, zda zC€asti intuitivni rozhodnuti o vylepSeni soucasného stavu byla

spravné.

Pro fizeni vztahli se zdkazniky vyuZiva bez vyjimky kazdy zaméstnanec vypocetni techniku.
Co se vykonnosti tycCe jsou na ni kladeny nemalé niaroky a v souvislosti s rozsitovanim A-
P ++ v . P P o v P v P <, .
systému’ a moznou implementaci nového softwaru, se mize ukazat, Ze stavajici hardwaro-
vé vybaveni je nedostacujici. Ve spojitosti s realizaci tohoto projektu by dodate¢na investice
sice pfinesla Zddanou modernizaci stdvajiciho zafizeni. OvSem na druhou by muselo dojit
k omezeni, nebo posunuti, investicnich projekti a akci, které ma firma rozbchlé
z predeslych let, napt. revitalizace pozemkii okolo firmy, vyména oken ve spravni budove,

zatepleni svarny, apod.

Posledni moZnou slabou strankou je omezeni a tGtlum vnitrofiremni komunikace v ptipade¢,
Ze by zaméstnanci obchodniho dseku byli nuceni orientovat se vyhradné na komunikaci
se zdkazniky. A z diivodu Casové vytizenosti by interni komunikace byla zredukovana pouze
na nejnutnéj$i vyjedndvani a porady. Eventuelné by mohlo dojit i k omezeni se pouze
na telefonickou ¢i e-mailovou komunikaci. Tento jev by jisté nepfispé€l k udrzeni piiznivé
pracovni atmosféry, naruSil by dobré vztahy na pracoviSti a vzdjemnou informovanost

o aktudlnim déni ve firmé& [vlastni zpracovani].
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8 SPOKOJENOST ZAKAZNIKU SE SOUCASNYM STAVEM

s

V ramci analyzy spokojenosti zdkaznikll se soucasnym stavem se zaméfim na rozbor dotaz-
nikového Setieni, které prob¢hlo z vlastni iniciativy Kovaru v listopadu roku 2009. Ukazka

dotazniku je soucasti ptilohy, Pfiloha P IX: Dotaznik ,,Spokojenost zakaznik(i*.

8.1 Dotaznikové Setieni mezi zakazniky firmy

Pro piehledné zobrazeni zndzornuje body za jednotlivé kategorie podle zdkaznikl nasleduji-

ci graf, Graf 13. Hodnoceni spokojenosti zdkaznikl prostfednictvim dotaznikového Setfeni.
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Graf 13. Hodnoceni spokojenosti zdkaznikii prostrednictvim
dotaznikového Setieni [vlastni zpracovdni].
Z grafu lze vycist, Ze nejvétsi spokojenost s praci a vyslednym produktem firmy Kovar po-
cituje zdkaznik EB z Némecka, ktery snahu zaméstnancti Kovaru splnit poZadavky zdkazni-
ka s maximdlnim nasazenim ohodnotil nejvy$§im moZnym poctem bodu, tedy 40ti. Hned
v zavesu je hodnoceni zdkaznika OA, také z Némecka, ktery v souctu pfiradil za jednotlivé
charakteristiky Kovaru celkem 39 bodii. A na pomyslném tietim misté je hodnoceni zakaz-

nika KA, z Rakouska, ktery vyjadiuje spokojenost s firmou Kovar 35ti body. Obecné lze



UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 71

konstatovat, Ze ve vSech charakteristikdch hodnoti zdkaznici firmu Kovar velice ptiznivé, a
pokud se u n€kterych charakteristik vyskytuji niz§i bodové hodnoceni, mé¢li by jednotlivi
obchodni zéstupci tyto problémové oblasti se zdkaznikem individudlné konzultovat. Ohod-

noceni jednotlivych charakteristik je stru¢né popsano v nasledujicich odstavcich.
¢ Reakce Kovaru na pozadavky zakaznika

Prvni charakteristika se tykala schopnosti firmy Kovar reagovat na individudlni poZzadavky
zdkaznika. Toto kritérium ohodnotili respondenti celkem na 47 bodi, coZ lze pfi maximal-
nim mozném dosazeni 60ti bodli povaZzovat za velmi ptiznivé a povzbudivé. Jednim z klico-
vych faktorti uspésnosti firmy je totiz kusovd vyroba uzptisobend individudlnim pfanim za-

kaznika.
e PInéni terminu dodavek

PInéni terminu doddvek ma celkem 41 bodi, pficemz se v této kategorii objevila necastéji
,Jjako bodové hodnoceni, ¢tyfka vyjadiujici velkou mirou spokojenost s dodacim terminem.
Dva ze zdkazniki hodnoti charakteristiku termin plnéni dodavek pouze dvéma body. Tady
lze ptedpokladat, Ze doSlo k preferovani nékterého z klicovych zdkaznikll, a pravé vyroba

WV s

kontejnerovych jednotek pro tyto obchodni partnefi byla tedy posunuta na pozdéjs$i obdobi.
e  Plnéni ostatnich smluvnich ujednani

Dalsi z charakteristik, tykajici se plnéni dalSich smluvnich ujednédni, obdrzela v celkovém
souctu 48 bodl. Toto sv€d¢i o discipling a dodrZzovani povinnosti firmy Kovar vyplyvajicich
se smluv. Jak jiz bylo mnohokrat feceno, firma té€Zi pfedevsim z dlouhodobé piiznivého ob-
chodniho vztahu se zdkazniky z Némecka a Rakouska, ktefi dodrzovani veskerych podmi-

nek smluv tvrdé vyzaduji.
e Jakost dodavek

Co se tyCe spokojenosti s kvalitou, jakosti, dodavek, tak hodnoceni tohoto kritéria se pohy-
buje mezi tfemi a péti body, dle individudlniho posouzeni zdkaznika. V celkovém souctu ma
tato charakteristika 45 bodl. Kvalitu produktt firmy Kovar zarucuji nejen certifikaty fady
ISO, které firma vlastni, ale i riznd certifikani opravnéni zarucujici kvalitu pfi svafovéni,
pravidelna Skoleni a systematické vzdélavani, kterym proSel za posledni Ctyfi roky témér
kazdy zaméstnanec firmy. Nicméné v piipadé, Ze se jednd o technologicky velmi ojedinélou

a naro¢nou zakdzku, mize dojit k pochybeni. A pravé v tomto piipadé¢ se zdkaznik obraci
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na obchodni dsek, kde s nim kompetentni zaméstnanec jednotlivé pfipominky probere a déle

tesi dle internich smérnic a postupt.
e Technicka droven dodavek

V hodnoceni si u zdkaznikli dobie stoji i technickd troven dodavek, kterd obdrZela celkem
50 bodii. Co se tyce této charakteristiky, tak pravé na technologickém provedeni si davaji
pracovnici jednotlivych tseki firmy maximalné zélezet. VSe zacind dohodnutim technickych
specifikaci se zdkaznikem prostiednictvim obchodnich z4stupcii firmy; pfedani podklad do
konstrukéni dilny, kde dojde k vytvoreni vykresové dokumentace, a proces pokracuje jed-
notlivymi operacemi pii zpracovavani vyrobku. Jak jiz bylo zminéno vySe kvality

a technického provedeni zarucuji certifika¢ni opravnéni, které firma Kovar vlastni.
e Vyfizovani reklamaci

Spokojenost s vyfizovanim reklamaci ohodnotili respondenti dotaznikové Setieni 49ti body,
coz reklamacni proces tadi k t¢ém Iépe obodovanym charakteristikdm. Reklamace jsou
v posledni dobé jednou z véci, kterou se nejen vedeni firmy intenzivné zabyva. K vétSimu
narastu reklamaci doslo pfedevSim v poslednich dvou letech z davodu velkych vykyvl
v objemu poptdvaného zbozi a také mimotddnou technologickou naroc¢nosti jednotlivych
vyrobkl. V soucasné dob¢ se touto problematikou, tedy reklamacemi, zabyva jeden za-
méstnanec obchodniho dseku. Ten pfijima stiZznosti a poZadavky na opravy od zdkaznikd,
tyto postupuje kompetentnim a zodpovédnym pracovnikiim firmy. Se zdkazniky potom
zpétné komunikuje moZnosti fesSeni problému. Vysoké hodnoceni spokojenosti s timto fak-
torem obchodnich vztaht 1ze tedy pficist predevS§im zodpovédnému piistupu k reklamacim a

jejich promptnimu feseni.
e Spokojenost s obchodnim zastupcem

Z tabulky v pftiloze lze dale vycist, Ze nejvétsi pocet bodi, tedy s ¢im jsou zdkaznici nejvice
spokojeni, jsou pravé obchodni zéstupci firmy. Kvalita jejich prace a piistup k zdkazniktim
ohodnotili obchodni partnefi 57mi body ze 60ti moZnych. Je to zpiisobeno i faktem,
Ze kazdy zakaznik ma ve firm¢é svého obchodniho zastupce. Ten se mu individudlné vénuje,
znd a dokaze ptredvidat jeho potieby a piani; a zdkaznik se na n&j mtize v jakékoli véci obra-

tit.
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e Jaké reference byste o firmé poskytli

Posledni z véci, kterd firmu Kovar v dotaznikovém Setfeni zajimala, byla mira ochoty
poskytnout o ni reference stdvajicimi zdkazniky novym, potenciondlni, obchodnim partne-
ram. Stdvajici respondenti obodovali tuto charakteristiku pomérné piiznivé, nejcastéji
se zde vyskytovaly Ctyfi body, popt. pét. V celkovém souctu pak tato charakteristika obdr-

Zela povzbudivych 49 bodi [26], [vlastni zpracovani].

8.2 Zavérec¢né shrnuti analyzy spokojenosti zakazniku

Zavérem je spokojenost zdkazniki s praci a soucasnou kvalitou vyrobkl firmy Kovar

shrnuta prostfednictvim silnych a slabych stranek.

Silneé stranky ’ ‘ Slabé stranky
2 Pristup obchodnich zastupcd firmy 2 Schopnost firmy reagovat na pozadavky
k zékaznikim zakaznika vSech zdkazniku stejnou mirou
< Zplsob vyfizovani reklamaci jednim o Jakost kontejnerovych jednotek, které jsou
specializovanym zaméstnancem velmi naro¢né na zpracovani
obchodniho Gseku 2 Vénovéni se prednostné klicovym zékazni-
> PInéni terminu dodavek u klicovych kam a soudasné mozné zanedbavani ostat-
zakaznikd nich skupin zakaznikd
< Technicka urover dodavek 2 Organizace a zafazovani objednavek, kdy
= Ochota poskytnout pozitivni reference o bézni zakaznici firmy &ekaji na vyrobek
firmé novym, potencionalnim, zakaznikdm pomérné dlouhou dobu

Obr. 9. Schéma zachycujici silné a slabé stranky souvisejici se spokojenosti

zdkaznikii se soucasnym stavem [vlastni zpracovdni].

8.2.1 Silné stranky

Podle bodového hodnoceni respondentil z dotaznikii vyplyvd, Ze mezi silné stranky firmy
Kovar patii predev§im piistup obchodnich zastupci k zdkaznikim. Tato charakteristika
ziskala nejvyssi pocet bodu. Jak jiz bylo feceno, kazdy zdkaznik md v Kovaru svého ob-
chodniho zastupce, takZe je zde zajiStén individudlni ptistup zaloZeny na dlouhodobé spolu-

préci, predvidani potteb a aktivnim vyjednavani.

Mezi dalsi velmi piiznivé hodnocené charakteristiky patiilo vyfizovani reklamaci, které je
zabezpecCovano specializovanym zaméstnancem obchodniho dseku. Také s plnénim dodavek

jsou predevsim klicovi zdkazniky firmy spokojeni. OvSem toto se n€kdy d¢je na ukor ostat-
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nich zdkazniki firmy, kdy se realizace jejich poptdvky dostidvd do casového skluzu.
To by v budoucnu mohlo ohrozit dobré obchodni vztahy, a tak je tfeba se této problematice
vénovat a piipadné intenzivné vyjedndvat se zdkazniky o zmén¢ terminu dodéni. Firma Ko-
var si zakldd4 na kvalité¢ svych vyrobkill a také na technické drovni dodavek, coZ vnimaji
zdkaznici velmi pozitivné. Toto je zaruceno jak certifikdty, tak diky kvalitni praci zamést-

nanct konstrukéniho oddéleni firmy.

Vyse uvedené argumenty jsou jist€¢ divody, pro€ jsou stdvajici zdkaznici ochotni poskytnout

dobré reference o Kovaru dal§im, moZnym novym obchodnim partnerim.

8.2.2 Slabé stranky

PtestoZze bylo hodnoceni zdkazniky firmy Kovar ve vétSin€ piipadl velmi pfiznivé,

tak u nékterych zdkaznikl Ize najit nizké bodovéani napf. u nize zminénych charakteristik.

Firma Kovar neni schopna reagovat na pozadavky zdkaznika v takové mife, v jaké by jed-
notlivi zdkaznici oCekdvali. To pravdépodobné souvisi s uptednostiiovanim vybranych kli-
¢ovych zdkaznikl firmy, napf. v potadi vyroby nimi poptdvanych vyrobki. Tim, Ze se firma
vénuje prednostné pouze vybranym zdkaznikim, dochdzi k zanedbédvani ostatnich skupin
obchodnich partnert. Tito ale mohou byt v budoucnu pro firmu existencné diileziti, a proto
by vedeni firmy mélo soucasnou praktiku pfehodnotit a zménit organizaci vyroby, napf. dle

casového sledu zaddvani objednévek.

Nértst reklamaci v poslednich letech souvisi s faktem, Ze se firma vénovala vyrob¢ prede-
v§im technologicky velmi naro¢nych kontejnerovych jednotek. Kazdy kus svym zplisobem
origindl, a tak se v pritbé¢hu vyroby mohou vyskytnout situace, s nimiz se piti projektovani
nepocitalo. Nicméné tento fakt pfispel k tomu, Ze se u téchto zakizek provadi tzv. monito-
ring odbératelem a z diivodu riastu reklamaci, byl na tuto oblast vyClenén jeden zaméstnanec

obchodniho dseku, s jehoZ praci jsou zdkaznici velmi spokojeni [vlastni zpracovéni].
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9 MOZNOSTI OPTIMALIZACE RIZENI VZTAHU SE ZAKAZNIKY
VE FIRME KOVAR S. R. O.

Na zdklad¢ analyz, definice silnych a slabych stranek soucasného stavu a také rozhovoru
s n¢kterymi zaméstnanci firmy, jsou niZe definovany mozné zplisoby optimalizace a doporu-
¢eni. Ty by ve vysledném efektu své realizace mély ptispét ke zlepsSeni stavajictho konceptu

fizeni vztahli se zdkazniky uplatinovaného firmou Kovar s. r. o.

Segmentace stavajicich zakaznika napf. na vyrobni a obchodni firmy; dile je zde rele-
vantni rozdéleni dle primyslu. Vzhledem k tomu, Ze se firma Kovar specializuje na kusovou
vyrobu a mad v soucasné dob¢ do 50 zdkaznikli, nebylo by pro ni piili§ pfinosné vytvaret
rozséhlou segmentaci, napt. podle vySe trzeb, poctu odebranych kusti vyrobkt, apod. SpiSe
by se zaméstnanci firmy méli zaméfit na segmentaci dle individudlnich potieb a piani zédkaz-

nikll, s ¢imZ souvisi i rozd¢€leni téchto skupin zdkaznikii mezi obchodni zdstupce.

Zpracovani databaze zakazniku s cilem vytvofit piehlednou kartotéku informaci o jednot-
livych zdkaznicich, jejich zakdzkach, vysi odebraného zbozi, apod. Idedlni by bylo propojit
tuto databdzi se stavajicimi vybranymi moduly informa¢niho systému A-systém'™, protoZze
pak by bylo mozno spojovat zdkazniky s vystavenymi fakturami, propojit pozadavky na
komponenty k vyrobé se skladem materidlu, apod. Navrhuji, aby databdze zdkaznikli zacle-

nénd do modulu Firmy a aby obsahovala tyto skupiny informaci:

e zdkaznici, tj. ndzev, sidlo, adresy, telefony, faxy, ¢isla bankovnich Gcti, idaje o obra-

tu, popf. organiza¢ni struktura.

e kontaktni osoby zdkaznika, tj. jméno, piijmeni, telefony, faxy, adresy, pracovni zata-

zeni v rdmci organizacni struktury, ptipadny zdstupce, apod.
e obchodni piilezitosti u zdkaznika, tj. potencidlni vynos, nabidky, objednavky.

e aktivity spojené se zdkaznikem, tj. informace o telefondtech, schizkach, e-mailech,

pldnovanych ukolech.

e pozadavky zdkaznika, zahrnujici dotazy, servisni poZadavky, stiZznosti, ndvrhy

na zlepSeni, apod.

e produkty a sluzby, které zdkaznik ddle nabizi, jeho ceniky, katalogy, popisy

a poznamky a dalsi dokumenty.
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Novy modul A-systému®, ktery by zaméstnancim obchodniho dseku umozZnil interaktivné
vytvafet kalkulace jednotlivych zakdzek, zjiStovat aktudlni ceny jednotlivych dilt
potiebnych ke zhotoveni produktu. A dédle by jim umoznil spojit jednotlivé projektové

feSeni se zdkaznikem, resp. s jeho poptavkou.

Systematické vyhledavani novych zakazniki spojené s aktivni ti¢asti na specializovanych
veletrzich a vystavéach. Tyto aktivity vyZaduji jak podporu vedeni, tak zaméstnanct, ktef{ se
v dotaznicich vyslovili, Ze by byli ochotni se na téchto akcich aktivné podilet. Z dalSich roz-
hovort ovSem vyplynulo, Ze by se firma nemusela na napt. veletrzich, prezentovat jako vy-
stavovatel, ale mohla by zde v rdmci specidlnich setkdni navdzat nové obchodni vztahy
s potencidlnimi zdkazniky. Pro dspéSnou ucast na téchto akcich je ovSem nezbytné zpraco-

vat projektové feseni, ve kterém by bylo stanoveno:

e piehled akci, kterych se Kovar v daném roce zicastni, tj. ndzev, specializace a zame-
feni akce, popf. veletrhu; misto kondni; ujasnéni, na kterych z nich se bude firma prezen-

tovat jako aktivni vystavovatel.

e cil icasti na jednotlivych akcich, tj. zda se jednd o prezentaci firmy za Gcelem zvySeni
povédomi o Kovaru; anebo bude akce zaméfena na aktivni ziskdvani novych obchodnich

kontaktt.

e finan¢ni ndrocCnost, tj. stanoveni ndkladi na piipravnou fazi, fazi realizace a urceni

dalsich nékladt spojenych s ucasti na akci.

e Ucast jednotlivych zaméstnancti firmy, tj. stanoveni poctu a skladby zaméstnancu, kte-
i se budou na jednotlivych vystavich aktivné¢ podilet, at’ uz vrdmci pfiprav,

¢1 samotné realizace.

e m¢fitka dspéchu ucasti na akcich, tj. napt. pocet navazanych novych obchodnich kon-

taktt, ziskovost novych zdkaznika, apod.

Hodnoceni spokojenosti zakaznikii s kaZdou individualni zakazkou, které by tak zame-
zilo situaci, kdy zdkaznici, odebirajici vyrobky jednou ro¢né€, nejsou schopni poskytnout
relevantni informace. Navic je doloZeni spokojenosti zdkaznikli jednou z podminek pro ISO
normy a toto pravidelné vyhodnocovéni spokojenosti se zakdzkou by jisté pfispélo k lepsi
komunikaci a umoZnilo by okamzité teSit ptipadné nesrovnalosti ¢i vyhrady k urcitym cha-

rakteristikdm zjiStovanym v rdmci dotaznikového Setteni [vlastni zpracovani].
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10 PROJEKT OPTIMALIZACE RiZENI VZTAHU SE ZAKAZNIKY
VE FIRME KOVAR S. R. O.

Projekt zaméteny na optimalizaci fizeni vztahi se zdkazniky firmy bude souviset s ndkupem
a naslednou implementaci modulu informac¢niho systému firmy Kovar s. r. o. Veskeré nale-

Zitosti souvisejici s ptipravou a realizaci projektu jsou obsahem nésledujicich subkapitol.

10.1 Cile projektu

Primarni cilem zpracovdvaného projektového feseni je optimalizace fizeni vztahl se zédkaz-
niky ve firmé Kovar s. r. 0. Dalsi cile, konkrétni vystupy a aktivity jsou zpracovany v radmci
logického ramce, ktery je souasti piiloh, konkrétng tedy PRILOHA P X: Logicky rdmec

projektu [vlastni zpracovéni].

10.2 Akceptacni Kritéria projektu

Aby byl projekt pfijatelny a dspéSnost realizace méfitelnd, je nutné si stanovit akceptacni

M/ v

kritéria. Ty budou brény ze tii niZe uvedenych hledisek.

10.2.1 Zajisténi finanénich zdroji

Predpoklddd se, Ze projekt bude realizovan Cisté z vlastnich financ¢nich zdroji firmy
Kovar s. r. 0. Vzhledem k o¢ekdvané finan¢ni ndrocnosti investice a s ohledem na vysi dis-
ponibilnich finan¢nich zdroji firmy je uskute¢néni projektového fteSeni zcela redlné

v prubéhu maximalné ptistich dvou let.

Dalsi z moZnosti jak lze projekt financné zastitit, je vyuZiti finan¢ni podpory z fondi EU
a ze Stdtniho rozpoétu CR. S ohledem na povahu projektu by bylo moZno Zddat o dotaci
ve spojitosti s realizaci Operacniho programu Podnikdni a inovace, OPPI, kde je fidicim
orgdnem Ministerstvo pramyslu a obchodu CR. V rdmci tohoto opera¢niho programu
je stanovena Prioritni osa 2, zaméfend mimo jiné i na rozvoj informac¢nich a komunika¢nich
technologii. Co se ty€e financi, v souasném rozpoctovém obdobi piipadd na tuto osu

z fondli EU celkem 243 mil. €, tj. 8 % z celkového rozpoctu na program OPPI.

Nicmén¢ pro potieby diplomové prace bude projekt zpracovavan v ndvaznosti na finan¢ni

moznosti firmy Kovar s.r.o, pfedevSim vlastni zdroje, kterymi firma disponuje.
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10.2.2 Subjektivni predpoklady vedeni firmy Kovar s. r. o.

Protoze se predpokldda realizace projektu piedevSim z vlastnich zdroji firmy, je nezbytné
stanovit i akceptacni kritéria, ovliviiujici rozhodnuti vrcholového vedeni, tedy majitela fir-
my. Subjektivni predpoklady v souvislosti s realizaci projektu ze strany zadavatele, tzn. pie-

devsim vedeni firmy Kovar s. r. 0., jsou shrnuty v nésledujicich bodech:
e udrZeni si financ¢ni stability Zadatele a zefektivnéni firemnich procest firmy,
e npavratnost investice v ¢asovém horizontu max. 4 let,
e zvySeni znalosti o projektovém fizeni u vybranych zaméstnanct firmy,
e zvyseni konkurenceschopnosti v souvislosti s vyuzivanim modernich IT,

e a v neposledni fad¢ Zaddouci optimalizace fizeni vztahi se zdkazniky.

10.2.3 Ekonomické ukazatele projektu

O efektivnosti projektu budou déle vypovidat tzv. hodnotici, kriteridlni, ukazatele. Nejcasté-
Ji vyuzivané ukazatele jsou a jejich hodnoty zachycuje nasledujici tabulka, Tab. 3. Ekono-

mické ukazatele pfijatelnosti projektu.

Tab. 3. Ekonomické ukazatele prijatelnosti projektu [vlastni zpracovdni].

Ukazatel Hodnota Interpretace prijatelnosti Zavér
Cistd soucasnd . P e .
| 13ozKe | NTVR o iemiintatodmy | Pk
(NPV) y Y- je prijatelny
Vnitini Vnitini v§nosové procento je vySsi nez Projekt
Vynosové 24,3 % y P Jevy J

procento (IRR) sazba diskontu. je ptijatelny

Velmi dobré zhodnoceni investice.

I . . o j
nde'x' 0,383 Spliuje interni firemni kritéria pro . P{ .(?Jekt ,
rentability o . je pfijatelny
piijatelnost projektu.
Doba 3 Bez dotace je zddouci ndvratnost Projekt
ndvratnosti investice za 3 roky je ptijatelny

Vypocet jednotlivych ekonomickych ukazateli

Vypocet jednotlivych ukazatelli byl proveden na zdklad¢ vzorci, formulaci, uvedenych

ve skriptech Podnikové finance, tj. zdroj [6], vydanych Univerzitou Toméase Bati ve Zlin¢.




UTB ve Zliné, Fakulta managementu a ekonomiky 79

e (ista souéasna hodnota

Maximdlni vyse investice dle zpracovaného logického rdmce je stanovena na 360.000 K¢.
Predpoklada se, Ze kazdym rokem pfinese investice zisk ve vysi 150.000 K¢, coz predstavu-
je predevsim tsporu ndkladil na ¢as zaméstnancii z ditvodu zefektivnéni firemnich procesu a
také zkraceni Casu na ziskani potfebnych informaci. Hodnota byla stanovena na zdklad¢
metody kvalifikovaného odhadu. Zisk bude z diivodu rychlého zastardvani technologii gene-
rovan pouze po dobu nésledujicich 4 let. Diskontni sazba byla stanovena ve vysi 7,9 %, coz
prestavuje dle firemnich podkladd [26] vdZenou primérnou hodnotu ndklada kapitdlu.
Podle vzorecku dle vySe zminéné literatury bylo vypocitano, Ze soucasna hodnota budou-

cich penéznich tokll z investice je rovna 137.927 K¢.
e vnitini vynosové procento

Pfi pouziti diskontni sazby 7,9 % je Cistd soucasnd hodnota kladnd. Vnitini vynosové pro-
cento je ale zaloZeno na relaci, kdy se tato Cistd souc¢asnd hodnota rovnd nule. A proto je
tfeba najit nyni takovou diskontni sazbu, pfi nizZ bude ¢ista soucasnd hodnota zapornd, coz
je potieba pro findlni vypocet vnitintho vynosového procenta. Pro dalsi vypocty byla zvole-
na vySe diskontni sazby rovna 25 %. Pfi tomto zhodnoceni se potom ¢istd soucasnd hodnota
rovnd -5.760 K¢, je tedy zdpornd. Dle vzorecku pro vypocet vnitinitho vynosového procen-

ta, uvedeného v citované literatufe [6], je hodnota rovna 24.3 %.
e index rentability

Je dalSim ukazatelem pro zhodnoceni pfijatelnosti projektu a vypocita se jako pomér Cisté
sou€asné hodnoty, tj. 137.927 K¢ a maximédlnich pfijatelnych investicnich vydaji na projekt,
které jsou 360.000 K¢&. Pro tento projekt je potom index rentability roven koeficientu 0,383.
Vynosnost investice, piedstavovand timto koeficientem, je dle internich materidla [26] firmy

Kovar pfijatelnd. Tyto totiZ uvadéji minimdlni ziskovost ve vysi 30 %.
e doba navratnosti

Tento ukazatel predstavuje pocet let, které jsou potfeba k tomu, aby se prfedpokladané ku-

mulované hotovostni toky vyrovnaly investici na projekt, kterd se odhaduje na 360.000 K¢&.
Predpoklada se, Ze kazdym rokem pfiinese investice piijem ve vysi 150.000 K¢, ktery pred-
stavuje piedevsim dsporu nékladii na ¢as zaméstnanct z ditvodu zefektivnéni firemnich pro-

cest a také zkrdceni Casu na ziskani potfebnych informaci. Hodnota byla stanovena na z4-
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kladé¢ metody kvalifikovaného odhadu. A propocet doby ndvratnosti investice zachycuje

ndsledujici tabulka, Tab. 4. Doba ndvratnosti investice.

Tab. 4. Doba ndvratnosti investice [vlastni zpracovdni].

Rok | Obdobi CF (v K& e
(v K¢)

2010 0 0,-- 0,-- Ne

2011 1 150.000,—- 150.000,-- Ne

2012 2 150.000,—- 300.000,-- Ne

2014 3 150.000,—- 450.000,-- Ano

2015 4 150.000,—- 600.000,--

Zavérem lze tedy konstatovat, Ze projekt bude pfijatelny, pokud budou v souladu akceptac-

ni kritéria vSech tfech kategorii, tedy nejlépe pokud:
e bude ve finan¢nich moZnostech firmy Kovar financovat projekt z vlastnich zdroja,

e budou uspésné naplnény alespon Ctyfi ze Sesti subjektivnich pfedpoklada vedeni fir-

my Kovar,

e bude splnéna efektivnost projektu, tedy splnéni pfijatelnych hodnot vySe stanove-

nych ekonomickych ukazatelii [vlastni zpracovani].

10.3 Zainteresované strany

V réamci projektového feSeni je také nezbytné identifikovat zainteresované strany. Ty mohou
mit zdjem na piipadné realizaci projektu; popt. byt jeho realizaci pozitivn€, nebo negativné
ovlivnéni. Je dlleZité, aby firma v rdmci realizace brala ohled na potifeby a pfani téchto zain-
teresovanych stran, o piipadnych dopadech je v€as informovala a déle, aby se snaZila zam¢-
fit projekt tim smérem, ktery bude pro vétSinu zainteresovanych stran vyvéret urcitou klad-
nou hodnotu. Piehled jednotlivych zainteresovanych stran a jejich piipadnych ocekavani

a pozadavk je obsahem néasledujicich odstavci.

Vedeni firmy ma zdjem na tspésné realizaci projektu piedevsim z diivodu pozitivniho vlivu
na fizeni vztahil se zdkazniky, ptipadné ziskani dalSi konkurencni vyhody a ndsledny rist
hodnoty podniku. Vedeni firmy mé tedy na realizaci projektu piimy vliv a v souvislosti

s rozhodovanim a schvalovanim také velkou moc jeho pribéh ovlivnit.
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Zaméstnanci jsou ovlivnéni realizaci projektu predevsim z divodu moznosti vyuZivani no-
vého modulu zaméteného na fizeni vztahli se zdkazniky. Tento by jim mohl usnadnit préci a
mit v tém&f okamzité k dispozici informace, potifebné pro préci jednotlivych zaméstnanct
vybranych dsekl firmy, pfedevsim tedy obchodniho, konstrukéniho a ekonomického. Jed-
notlivi zaméstnanci firmy mohou mit tedy mensi ¢i vétsi zdjem na realizaci projektu; zéleZi
pfedevsim na mife vyuZitelnosti nového modulu a ochoté aktivné s novym modulem praco-

vat.

Clenové projektového tymu byli vybrani, aby sestavili projektové feSeni zaméiené
na optimalizaci fizeni vztaht se zdkazniky. Nad projektem strdvi spoustu Casu a energie
vlozena do pfiprav projektu by se jim méla vratit v podob¢ satisfakce z tsp&Sné implemen-
tace. Maji velkou moc ovlivnit projekt jako takovy, tedy jeho skladbu, nacasovéni, vybér

dodavatele, potazmo finance a tedy by méli mit i velky zdjem na jeho tispésSné realizaci.

Dodavatelé informaé¢niho systému maji velky zdjem na realizaci projektu. Moznosti podi-
let se na implementaci modulu zajisti vybranému dodavateli praci, finan¢ni pifjem a déle
bude pravideln¢ pfispivat k rastu obratu, protoZe se bude podile na udrzbé a drobnych
opravach systému, popt. doddvani novych moduld. Piestoze je mira vlivu u vybraného do-

davatele pomérné mald, tak zdjem na realizaci projektu je u n¢j pomérné velka.

Zakaznici firmy jsou smyslem a hnaci silou celého projektu. Ten by mél ve findle pfispét
k optimalizaci fizeni vztahti s nimi. ProtoZe je jejich moc, co se ty¢e moznosti ovlivnit pri-
béh projektu, pomérné velkd; méli by mit v idedlnim piipad¢ velky zdjem na jeho realizaci.
Veskeré projektové fesSeni se totiz odviji od vysledli dotaznikového Setfeni, které mezi z4-
kazniky probéhlo a potazmo také od osobnich zkuSenosti s individudlnimi zdkazniky, které
maji jednotlivi obchodni zdstupci firmy Kovar. Ve vysledném efektu muize totiz dojit
ke zkvalitnéni komunikace s nimi, zkrati se cely proces zpracovani kalkulace, objednavky

a potazmo i Casu potfebného k vyrob¢ kontejnerové jednotky.

Dodavatelé, obchodni partneri se mohou projektem jednak nechat inspirovat a navic by
v budoucnu mohlo dojit k implementaci podobného modulu zaméteného principielné zame-
feného na fizeni vztahii s dodavateli. I oni pociti pozitivni vliv ispés$né realizovaného pro-
jektu, protoZe pii rastu poptavky po produktech firmy Kovar dojde i k riistu poptavky Ko-
varu po produktech stavajicich dodavatelti, ktefi se specializuji na komponenty potiebné pro

vyrobu kontejnerovych jednotek. Nicméné jejich moc ovlivnit projekt samotny je pomérné
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mald a stejné tak je v soucasné dobé maly i jejich zdjem na piipadné realizaci [vlastni zpra-

covani].

10.3.1 Matice moci / dynamismu

Matice moci / dynamismu zachycuje zainteresované strany v souvislosti s jejich moci ovliv-
nit projekt a zdroven miru predvidatelnosti, s jakou lze odhadnout jejich postoj k rtiznym
problémiim. Zainteresované strany projektu optimalizace fizeni vztahl se zdkazniky firmy

Kovar zachycuje ve vySe zminénych hlediscich nésledujici schéma, Obr. 10. Matice moci /

dynamismu.
Piedvidatelnost
Vysoka Nizka
A =Milo problémi B = Nepiedvidatelna,

ale zvladnutelna

Mala
Zamgstnanci Dodavatelé 1S
M Dodavatelé, obch. partnefi
o€ C = Mocna, D = Nejvétsi nebezpedi,

ale piedvidatelna nebo piilezitost

Velka
§ Vedeni firmy Zéakaznici
v Clenové projektového tymu

Obr. 10. Matice moci / dynamismu [vlastni zpracovdni].

P 24

Snad nejobtiznéjsi skupina zainteresovanych stran je v poli D, tedy pro nds zdkaznici, ktefi
predstavuji pro zZadany vysledek projektu nejvétsi nebezpeci, nebo naopak piilezitost.
U zékaznikl je nutné se predem ujistit, zda by s navrhovanym feSenim souhlasili, popt. jaké
by m¢li vyhrady. V rdmci zpracovavani tohoto projektu, byla tato skupina oslovena pro-
sttednictvim dotaznikového Setfeni a dale byly zohlednény individudlni zkuSenosti obchod-
nich zastupct firmy Kovar s jednotlivymi zédkazniky. V dal§im zkoumaném poli, poli C, jsou
dvé skupiny zainteresovanych stran, a sice vedeni firmy a ¢lenové projektového tymu. Tito
maji velkou moc se tyce mozné realizace projektu; ale na druhou stranu, pokud tyto skupiny
budou vzdjemné spolupracovat a aktivné¢ mezi sebou komunikovat, Ize ocekavani a poza-
davky jednotlivych skupin snadno identifikovat a poté i realizovat. Podpora zainteresova-
nych stran v poli A a B, tedy podpora ze strany zaméstnancti, dodavateli IS a obchodnich
partnerii, muze piiznivé ovlivnit predpoklady a piani zbyvajicich skupin zainteresovanych

stran a ve findle pozitivné podpofit realizaci projektu [vlastni zpracovéni].
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10.3.2 Matice zajmu / moci

Matice zajmu / moci piedstavuje jednotlivé skupiny zainteresovanych stran z hlediska jejich
moci ovlivnit samotnou realizaci projektu a zaroven droven jejich zajmu, ktery mohou pro-
jevit béhem strategického rozhodovani. Firma Kovar potom mize ke kazdé skupiné za-
ujmout rozdilnd stanoviska s ohledem na jejich pfani, potfeby a oCekdvani. Zainteresované
strany s ohledem na vySe zminéné mozné postoje a moc znazoriiuje nasledujici schéma, Obr.

11. Matice z4jmu / moci.

Uroveii zajmu

Y

Nizka Vysoka
A = Minimalni usili B = Informujte
Mala | Dodavatelé, obch. partnefi Dodavatelé IS
Zamé&stnanci
Moc C = Uspokojujte D = Kli¢ovi hradi
Velka Zékaznici Vedeni firmy
Clenové projektového tymu
v

Obr. 11. Matice zdjmu / moci [vlastni zpracovdni].
Kli¢ovi hraci jsou v tomto piipadé zastupci vedeni firmy Kovar a ¢lenové projektového ty-
mu. Jejich moc ovlivnit realizovatelnost projektu je velké a stejné tak i droven zdjmu, ktery
budou sami projevovat pii dilezitych rozhodnutich. Relativné nejobtiznéjsi skupinou jsou
zde zdkaznici. I kdyZ jsou na pocatku piiprav projektu a v ivodni fazi realizace pasivni sku-
pinou, mohou jejich zdjmy a ocekdvdni vyrazn€ zahybat strategickymi rozhodnutimi.
V budoucnu by se dokonce mohli presunout ke kliCovym hrac¢tim, a proto je nezbytné tuto
skupinu vcas informovat o piipadnych krocich a eventueln¢ s nimi dulezitd rozhodnuti
prodiskutovévat. Dalsi tfi skupiny zainteresovanych stran, tedy zaméstnanci firmy, dodava-
telé IS a obchodni partnefi mohou sviij vliv na projekt uplatnit spolu s dalSimi kli¢ovymi
skupinami, a proto by se ani na n¢ nemélo v rdmci projektu zapominat. Prozatim postaci

pokud budou o ptipadnych krocich a fazich projektli priibéZné€ informovani [vlastni zpraco-

vani].
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10.4 Casovy harmonogram projektu

Realizace projektu bude probihat v Sesti hlavnich fazich, které potom déle zahrnuji jednotli-
vé dil¢i Cinnosti, aktivity. Prvni faze, priprava projektového reSeni, zahrnuje predevsim
urceni a potvrzeni Cleni projektového tymu, kteii jako sviij prvni kol provedou analyzu
souCasného stavu fizeni vztahl se zdkazniky. Pravdépodobné vyuZiji ndstroji jako napf.
dotaznikové Setfeni, fizené rozhovory, apod. Ve druhé fazi, hrubé koncepci projektu,
uz bude projektovy tym navazovat na analyzu a navrhne feSeni optimalizace, které je nutné
schvilit vedenim firmy Kovar. Tteti fize, detailni koncepce projektu, bude pro projektovy
tym casové nejnarocn€jsi. V zacdtku je tfeba definovat cile projektu, akceptacni kritéria a
zainteresované strany. Ndsledné si jednotlivi clenové projektového tymu rozdé€li podle svych
kompetenci zpracovani technickych poZadavka na vystup projektu, tedy modul, a vybér
dodavatele. Dal3{ ¢len tymu se bude vé€novat ¢asovému harmonogramu a zbyvajici ¢len vy-
pracuje finan¢ni rozpocet a rizikovou analyzu. Po kompletaci jednotlivych ¢asti projektové-
ho feSeni bude toto pfedloZeno vrcholovému vedeni firmy, u néhoZ projde schvalovacim
optimalizace, jejimZ vysledkem bude vypracovany modul informa¢niho systému ptizplso-
beny aktudlnim potfebdm firmy Kovar. Nasledn¢ dojde k pilotni fazi a modifikaci, kdy
bude modul bude implementovan a zahdjen zkuSebni provoz. V priibéhu realizace této faze
projektu budou také piislusni zaméstnanci proskoleni a sezndmeni s moznostmi, které jim
novy modul nabizi. Podle potfeb potom dojde k dpravé modulu a nédsledné ke spusténi po-
sledni faze tohoto projektu, kterou je nasazeni a provoz upraveného modulu. Co se tyce
aktivit, ¢innosti spadajicich pod tuto fazi, tak patii zde prfedevsim pokracovani Skoleni za-
méstnancll, monitoring aktivnitho vyuZivani modulu a vyhodnoceni ptinosii pomoci dotazni-

kového Setfeni a diskusniho fora. Nasledné dojde k ukonceni projektu, jehoZ obsahem byla

implementace modulu pfispivajictho k optimalizaci fizeni vztaht se zdkazniky firmy Kovar.

V nésledujici tabulce, Tab. 5. Doba trvani jednotlivych c¢innosti a jejich ndvaznost, je
zachycen prehled Cinnosti, které budou piimo souviset s realizaci projektu. Piestoze je
velice dulezité vytycit si jednotlivé ¢innosti, délku jejich trvani a vzajemnou vazbu jesté pred
samotnou realizaci projektu, m¢li by ¢lenové projektového tymu harmonogram aktualizovat
a prizpisobovat novym podminkdm ovliviiujicim prubéh projektového feseni. Predpoklada-

né datum zahdjeni projektu je pond¢li, 7. ervna 2010.
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Tab. 5. Doba trvdni jednotlivych cinnosti a jejich ndvaznost [vlastni zpracovdni].
Oznaceni . x . Doba trvani | Prredchazejici
e . Popis ¢innosti ” .
¢innosti (dny) ¢innosti

Priprava projektového reSeni
A Navrzeni ¢lent projektového tymu 2 ---
B Schvdleni a potvrzeni ti¢asti v tymu 1 A
C Sbér dat pro zhodnoceni soucasného stavu 5 B
D Analyza sou€asného stavu 5 C
Hruba koncepce projektu
E PredloZeni ndvrhil na optimalizaci 1 D
F Schvéleni vybraného ndvrhu optimalizace 1 E
Detailni koncepce projektu
G Definice cili projektu optimalizace 0,5 F
H Stanoveni akceptacnich kritérii 0,5 G
I Analyza zainteresovanych stran 2 G
J Sestaveni ¢asového harmonogramu 1 G
K Stanoveni technickych poZzadavkl na modul 2 G
L Urceni okruhu moZnych dodavatelit modulu 1 K
M Osloveni potenciondlnich dodavatel 0,5 L
N Piijem nabidek od dodavateli 3 M
0] Analyza dodavatelli dle stanovych kritérii 2 N
P Vybér vhodného dodavatele 1 O
Q Sestaveni finan¢niho planu projektu 2 H,IJ,O0
R Urceni rizik projektového feseni 0,5 G
S Kompletace projektového feseni optimalizace 2 R
T PtedloZeni projektové dokumentace 1 S
U Projednani projektu vedenim firmy 1 T
\\ Upravy projektové dokumentace 2 U
X Schvaleni projektové dokumentace 1 \\
Vystavba FeSeni optimalizace
Y Uzavieni smlouvy s dodavatelem modulu 1 X
Z Vyvoj modulu ptizpiisobeného potiebam firmy 40 Y
AA Implementace modulu v rdmci IS firmy 3 Z
Pilotni faze a modifikace
BA Spusténi zkuSebniho provozu modulu 5 AA
CA Skoleni zam&stnancti 10 BA
DA Realizace diskusniho féra, porady k modulu 2 CA
EA Uprava modulu dle pfipominek uZivateli 10 DA
Nasazeni a provoz
FA Spusténi upraveného modulu 1 EA
GA Priibézné Skoleni zaméstnancii o zménach 10 FA
HA Monitoring aktivniho vyuZivani 5 FA
1A Realizace dotaznikového Setieni 5 FA
JA Vyhodnoceni dopadt z realizace projektu 3 GA,HAIA
KA Ukonceni projektu 1 JA
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Celkovéa doba realizace projektu je tedy 127 dni a schématické vyjadifeni ndvaznosti jednot-
livych aktivit je vyjadieno v ramci Ganntova diagramu, ktery je soudasti pifloh, PRILOHA

P XI: Ganntlv diagram projektovych ¢innosti [vlastni zpracovani].

10.5 Rizeni lidskych zdroji v ramci projektu

ZabezpecCeni lidskych zdroji zahrnuje nejen stanoveni projektového tymu, ale je nutné na-
planovat, zorganizovat a monitorovat veskeré procesy, které s piipravou a realizaci projek-

tu souviseji.

10.5.1 Projektovy tym

S ohledem na organiza¢ni strukturu firmy Kovar s. r. 0. a potieby projektu, byli na zpraco-

vani projektové dokumentace vybrani tito zaméstnanci firmy:

e Jan Novak - zdstupce vrcholového vedenti; je jednim ze zakladateli firmy Kovar
a v soucasné dobé také jejim feditelem, jednatelem. V souvislosti s projektovym fesenim
optimalizace bude tedy manaZerem projektu a na zdklad¢ osobnostnich charakteristik mu

byla v rdmci rozdéleni tymovych roli pfifazena role usmérnovace.

e Martin Novak — v soucasné dob¢ pracuje ve firm¢ na pozici vedouciho obchodniho
useku firmy. Ma pod sebou tym osmi lidi, se kterymi je denn¢ v kontaktu, at’ uz v rdmci
rozdélovani tkoli, ¢i konzultace poZadavki jednotlivych zdkaznikd. Proto bude

v souvislosti s projektem zastdvat post realizitora a vyhodnocovace.

e Ing. Jifi Cejnar — je zaméstnancem obchodniho tseku firmy a jako obchodni za-
stupce firmy m4 na starosti urCity okruh zdkaznikd. Je tedy zodpovédny za komunikaci
s nimi a v ndvaznosti na vykresovou dokumentaci zahrnujici individudlni pozadavky za-
kaznika sestavuje findlni kalkulaci vyrobku. V pribéhu projektového feSeni optimalizace

bude tedy pfedstavovat kompletovace a tzv. finiSera.

e Eva Nova, DiS - pracuje v soucasnosti jako vedouci useku materidlového a tech-
nického zabezpeceni firmy. Pfedtim ovSem pomérné dlouhou dobu zastdvala pozici
na ekonomickém tseku firmy a dostala se tak do kontaktu témét se vSemi projekty, které
firma Kovar za finanéni podpory fondit EU a Statniho rozpoétu CR, realizovala. V rdémci

firmy se také aktivné podili na vyddvani firemniho Casopisu Kovardnek a v neposledni
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fad¢ byla inicidtorem k tcasti v soutézi Firma roku. V rdmci projektu bude nyni zastavat

pozici inovatora a vyhleddvace zdrojt.

e Ing. Radek Stastny — je internim spravcem sité firmy Kovar. M4 tedy na starosti
veskeré technické zdzemi firmy a feSeni ptipadnych komplikaci stdvajictho informa¢niho
systému. V souvislosti s projektem optimalizace bude mu byla proto pfifazena pozice
specialisty, ktery bude zodpovédny za vybér a spoluprici s dodavatelem pii analyze

mozné implementace vhodné IT.

Jednotlivi ¢lenové projektového tymu maji jasné¢ stanovené kompetence a odpovédnost
za urcité Casti projektu. Tyto jsou dale specifikovany v kapitole 10.6.3 Matice zodpoved-
nosti. Co se tyce ndroku na kvalifikaci pro sestaveni projektové dokumentace a néaslednou
uspesnou realizaci projektu, tak Ize predpoklddat, Ze vybrani zaméstnanci maji s touto pro-
blematikou praktické zkusSenosti. Firma Kovar totiZ v poslednich péti letech realizovala né-
kolik projektii a kazdy zaméstnanec, at’ uz vice ¢i méné, piiSel do styku alespoil s jednim
z projektového feSeni zaméteného na vzdélani zaméstnancti, investice do technologii, stro-
jového vybaveni, softwarového vybaveni, apod. Nicméné v piipad€ nesrovnalosti mohou
projektové zaleZitosti konzultovat zaméstnanci firmy Kovar se zdstupci firmy H&B Real, a.
s. ze Vsetina, konkrétné tedy manaZerem oddélenim programového financovéni, panem Ing.
Bohdanem Mikuskem. Se vsetinskou firmou totiZ Kovar dlouhodobé spolupracuje v ramci
projektii zastiténych financemi z fondi EU. Lze tedy oCekavat, Ze firma H&B Real, a. s. ma

s projekty bohaté zkuSenosti a pan Mikusek bude tedy vhodnym konzultantem.

10.5.2 Matice zodpovédnosti

Matice zodpovédnosti upravuje kompetence jednotlivych ¢lenti projektového tymu vztahu-
jici se k danému projektu. Pficemz kazdy Clen je v rdmci zpracovavani projektu zodpovédny
za jednotlivé cCinnosti v této mife: P — provadi, O — je odpovédny, S — schvaluje,
K — konzultant, je informovan. Matice zodpovédnosti je soucdsti ptiloh, konkrétné¢ tedy

Ptiloha P XII: Matice zodpovédnosti.

10.5.3 Pracovni prostiedi pro zpracovani projektu

Predpoklada se, Ze projekt bude vypracovan v prostorach firmy Kovar, konkrétné¢ v zaseda-
ci mistnosti a v rdmci pracovist’ jednotlivych zaméstnancti. VSechna pracovisté firmy jsou

moderné a vhodné vybaveny vesSkerymi prostifedky, které jednotlivi zaméstnanci k praci
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potiebuji a kterd spliiuji ergonomické parametry pro pohodlnou préci s minimalnimi nega-
tivnimi dopady na zdravi zaméstnanci. Co se tyCe socidlntho zdzemi, tak to je ve firmé
umisténo v kazdém patie spravni budovy, takze v tomto sméru je prostiedi firmy k vypra-

covani projektu maximalné vyhovujici [vlastni zpracovani].

10.6 Technické ieseni projektu

Technické teSeni projektu spociva ve vytvoreni a ndsledné implementaci modulu informac-
ntho systému, ktery diky aktivnimu vyuZivani zaméstnanci pfisp&je k optimalizaci fizeni
vztahi se zdkazniky. Tento novy modul by mél pfedevsim zaméstnancim obchodniho dseku
firmy usnadnit praci s vyhleddvdnim relevantnich informaci, které potiebuji pro efektivni
fizeni vztahi se zdkazniky. Pro vedeni firmy pak bude Zadouci, aby modul umoZnoval zpra-
covani statistik zachycujici napt. ziskovost zdkaznikd, ziskovost jednotlivych zakazek,

apod.

10.6.1 Pozadavky na modul

Firma Kovar s. r. 0. v poslednich pfiblizné€ péti letech investovala nemalé ¢astky do technic-
kého zézemi, predeviim pak do vypocletni techniky. Céstka vy¢lenénd na nakup hardware
vybaveni se pohybuje okolo 4 mil. K¢ a vzhledem k tomu, Ze v poslednich dvou letech také
doslo ke zméné informacniho systému A-systém'* z DOS verze na Windows platformu, tak
se pro potieby projektu predpokladd, Ze nebude tieba ddle investovat do hardware vybaveni
firmy. Pozadavky na obsah nového obchodniho modulu jsou spojené predevsim s potie-

bou, aby v ném bylo mozno aktualizovat informace o zdkaznicich, tj. propojit jej:

e e systétmovym modulem firmy, v némz se v soucasnosti vytvaii databaze jednotli-

vych zdkaznikd,

e s ekonomickym modulem finance, odkud by obchodni zastupci ziskavali informace

o napt. pohledavkéch k jednotlivym zdkaznikim,

e a obchodnimi moduly ndkup a prodej, které obsahuji aktudlni vysi materidlovych

nékladu.

Rozpis stavajicich modulii soucasného informacniho systému firmy Kovar zachycuje obra-

zek v ptilohéch, konkrétné tedy Ptiloha P XIII: Seznam modull stavajiciho IS.
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Integrované informace umozni vyhleddvat obchodnim zdstupctim ddaje nezbytné pro kalku-
laci zakazky, pracovat s aktudlnimi ndklady na potiebné komponenty a materidl k zakazce,
zakazku ekonomicky vyhodnocovat, zjiStovat objemy trZzeb za jednotlivé zdkazniky, dile
zpracovavat statistiku a také uchovavat vykresovou dokumentaci k zakdzce, napft. v tzv. pdf
formatu, a celkové uchovavat projektové tfeSeni zpracované pro konkrétniho zdkaznika.
Zrusi se tim papirova kartotéka vykresu a projektu, kterd je ndrocnd na skladovaci prostor a

aktivity souvisejici s vyhleddvani konkrétni zakdzky jsou i Casové naro¢né.

Pfi samotném vytvareni modulu informac¢niho systému se potom jedné piedevsim o €as pro-
gramatora, ktery musi vytvofit jednotlivé relacni tabulky a vSe naprogramovat tak, aby novy
modul vhodné dopliioval stavajici informacni systém. A déle je zapottebi, aby sami zam¢st-
nanci byli v praci s modulem aktivni, konkrétné v oblasti vklddani aktudlnich informaci,
zmén, sdileni ddaji se zaméstnanci z ostatnich dsekt firmy, apod. Toto by mé¢lo byt zabez-
peceno peclivym zaskolenim zaméstnancii a realizaci dotaznikového Setfeni a diskusnich

skupin, které ptispéji ke sdileni zkuSenosti a feSeni piipadnych problémil.

10.6.2 Analyza moZnych dodavatelu

Firma Kovar v soucasné dobé disponuje informa¢nim systémem A-systém' od dodavatele
Miss Centrum s. r. 0. PfestoZe je tento systém piizptisobenym na miru jejim potfebam, budu
se v rdmci zpracovavani projektového feSeni zabyvat i otdzkou ndkupu nového informacni-
ho systému, ¢i modulu od jiného dodavatele. Na zdkladé¢ metody kvalifikovaného odhadu
byly pro dalsi analyzy vybrdny tyto dodavatelské firmy — Adastra s. r. 0., Oracle Czech s. r.
0., SAP CR spol. s r. o. Nasledujici tabulka, Tab. 6. Prosté hodnoceni dodavatele podle
potadi, zachycuje prosté hodnoceni dodavateli ve tfech zvolenych kategoriich, a sice cena,

kvalita a servis.

Tab. 6. Prosté hodnoceni dodavatele podle poradi [vlastni zpracovdni].

Dodavatelé
Kritérium | Miss Centrum | Adastra | Oracle Czech SAP CR
S. T. 0. S. T. 0. S. T. 0. spol. s . r. o.

Cena 1 2 3 3
Kvalita 3 2 1 1
Servis 1 2 2 2
Celkem 5 6 6 6
Poradi 1. 2-4. 2-4. 2-4.
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Podle souctu bodii za jednotlivé kategorie je nejvhodnéjSim dodavatelem spole¢nost Miss
Centrum s. r. 0. Za ptiznivou kvalitu nabizi pomérné dobry vyrobek u né¢hoZz zarucuje vy-
sokou troven servisnich sluzeb. Dalsi tii potenciondlni dodavatelé maji také velmi piiznivé
hodnoceni a rozdil ve vysledcich je minimdlni. Rozhodujicim faktorem je zde ptfedevsim
cena. Pii vybéru jiného dodavatele, by muselo dojit k celkové reorganizaci IS a vzhledem
k tomu, Ze ve vrcholovém vedeni firmy existuji na toto téma rozdilné niazory, byla moZnost

ndkupu zcela nového IS zamitnuta a ptipadn€ posunuta na budouci strategické jedndni.

Nésledujici tabulka, Tab. 7. Vdahové hodnoceni dodavatele dle potadi, zohlediiuje i vahu

jednotlivych kritérii. Nejveétsi duleZitost je zde prikladana cené€, nejmensi potom servisu.

Tab. 7. Vihové hodnoceni dodavatele podle poradi [vlastni zpracovdni].

Dodavatelé
Kritérium | Vaha | Miss Cent- | Adastra Oracle SAP CR
rum s. r. o. S. I. 0. Czechs.r.o0. | spol.s.r.o.
Cena 50 % 0,5 1 1,5 1,5
Kvalita 30 % 0,9 0,6 0,3 0,3
Servis 20 % 0,2 0,4 0,4 0,4
Celkem 100 % 1,6 2 2,2 2.2
Poradi --- 1. 2. 3.-4. 3.-4.

W eV s

Ve vysledném zhodnoceni této analyzy je opét nejvhodnéjSim dodavatelem modulu firma
Miss Centrum s. r. 0. z Uherského Hradisté, kterd v soucasnosti zabezpecuje bezproblémo-
vé fungovani stavajictho informacniho systému Kovaru. Toto pro ni pfiznivé hodnoceni je
ale brdno i s ohledem na potieby a ptéani vrcholového vedeni firmy Kovar. Z diivodu dlou-
hodobé¢jsi spolupriace maji totiz oba obchodni partneti pfedstavu o vzajemnych moznostech,

ndrocich a pozadavcich [vlastni zpracovani].

10.7 Finan¢ni plan

V réamci jednotlivych aktivit jsou stanoveny ndklady, které jsou ur¢eny bud’ odhadem, anebo
na zdklad¢ internich podkladi firmy Kovar souvisejicich simplementaci stdvaného
informacniho systému. Piehled ndkladl za jednotlivé aktivity, fize projektu, zachycuje na-

sledujici tabulka, Tab. 8. Finan¢ni rozpocet na jednotlivé faze projektu.
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Tab. 8. Financni rozpocet na jednotlivé fdze projektu [vlastni zpracovdni].

Projektova faze K¢

Priprava projektového reSeni 8.200 K¢é

Navrzeni ¢lent projektového tymu 200 K¢
Schvdleni a potvrzeni ti¢asti v tymu 500 K¢
Sbér dat pro zhodnoceni soucasného stavu 3.000 K¢
Analyza sou€asného stavu 4.500 K¢
Hruba koncepce projektu 500 K¢

PtedloZeni ndvrhil na optimalizaci 300 K¢
Schvéleni vybraného ndvrhu optimalizace 200 K¢
Detailni koncepce projektu 18.600 K¢

Definice cilll projektu optimalizace 450 K¢
Stanoveni akceptacnich kritérii 900 K¢
Analyza zainteresovanych stran 2.000 K¢
Sestaveni ¢asového harmonogramu 1.000 K¢
Stanoveni technickych poZadavkl na modul 1.000 K¢
Urceni okruhu moZnych dodavatelit modulu 500 K¢
Osloveni potenciondlnich dodavateli 300 K¢
Piijem nabidek od dodavateli 1.000 K¢
Analyza dodavateld dle stanovych kritérii 2.000 K¢
Vybér vhodného dodavatele 750 K¢
Sestaveni finan¢niho pldnu projektu 2.500 K¢
Urceni rizik projektového feseni 500 K¢
Kompletace projektového feseni optimalizace 2.700 K¢
PtedloZeni projektové dokumentace 300 K¢
Projedndni projektu vedenim firmy 1.400 K¢
Upravy projektové dokumentace 1.000 K¢
Schvaleni projektové dokumentace 300 K¢
Vystavba feSeni optimalizace 158.800 K¢

Uzavieni smlouvy s dodavatelem modulu 300 K¢
Vyvoj modulu ptizpisobeného pottebdm firmy 150.000 K¢
Implementace modulu v rdmci IS firmy 8.500 K¢
Pilotni faze a modifikace 20.000 K¢

Spusténi zkuSebniho provozu modulu 2.000 K¢
Skoleni zaméstnanci 6.500 K¢
Realizace diskusniho féra, porady k modulu 3.000 K¢
Uprava modulu dle pfipominek uZivateli 8.500 K¢
Nasazeni a provoz 15.000 K¢é

Spusténi upraveného modulu 300 K¢
PriibéZné Skoleni zaméstnancli 0 zménéch 3.000 K¢
Monitoring aktivniho vyuZivani 2.500 K¢
Realizace dotaznikového Setfeni 4.000 K¢
Vyhodnoceni dopadt z realizace projektu 5.000 K¢
Ukonceni projektu 200 K¢
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Co se tyce propoctu ndkladl, které souviseji s praci ¢lenti projektového tymu, tak u téchto
k tomu, Ze ¢lenové maji kromé prace na projektu i vlastni napln pracovniho dne, ptedpokla-
da se, Ze projektu se budou jednotlivi ¢lenové dle kompetenci v matici odpovédnosti véno-

vat cca 1-2hod/denné.
Finan¢ni nédklady ¢ini v celkovém souctu 221.100 K¢, pricemz nejvetsi ¢ast, tj. asi 72 %
ndklada, ptipadne na vystavbu feSeni optimalizace. S ohledem na vysi ndkladii a investiénim

moznostem firmy budou ndklady hrazeny z vlastnich zdroji Kovaru.

Jelikoz bude projekt realizovan béhem pul roku je dilezité znat také cash-flow projektu,
které je uvedeno v ndsledujici tabulce, Tab. 9. Cash-flow vyjadiené v K¢ pro jednotlivé me-

sice projektu. [vlastni zpracovani].

Tab. 9. Cash-flow vyjddrené v K¢ pro jednotlivé mésice projektu [vlastni zpracovdni].

Meésic
Cerven | Cervenec Srpen Zarxi Rijen | Listopad | Prosinec

2

Faze

Ptiprava
projektového 8.200,-- 0,-- 0,-- 0,-- 0,-- 0,-- 0,--
reSeni

Hruba
koncepce 500,-- 0,-- 0,-- 0,-- 0,-- 0,-- 0,--
projektu

Detailn{
koncepce 1.350,-- | 14.250,-- 3.000,-- 0,-- 0,-- 0,-- 0,--
projektu

Vystavba
reseni opti- 0,-- 0,-- 60.300,-- | 71.250,-- | 27.250,-- 0,-- 0,--
malizace

Pilotni faze
a modifi- 0,-- 0,-- 0,-- 0,-- | 10.000,-- | 10.000,-- 0,--
kace

Nasazeni

0,-- 0,-- 0,-- 0,-- 0,-- | 7.200,-- | 7.800,--
a provoz

Celkem 10.050,-- | 14.250,-- | 63.300,-- | 71.250,-- | 37.250,-- | 17.200,-- 7.800,--

Tabulka zachycuje v podstaté jen vydaje souvisejici s realizaci projektu, protoze se nepted-
pokladd, ze v prabéhu implementace modulu by tento jiz generoval n¢jaké piijmy. K této

situace pravdépodobné dojde aZ po uvedeni do provozu, tedy nejdiive v roce 2011.
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Z tabulky lze vycist, Ze k nejvy$sim vydajim dojde v mésicich srpen, zéii a fijen. Tehdy bu-
de probihat fize vystavby feSeni optimalizace, tedy bude zpracovdvian novy modul
informacniho systému. OvSem vzhledem k soucasné vysi penézni hotovosti, kterou firma
Kovar disponuje, a také s ohledem na o¢ekdvané piijmy za prodej vlastnich vyrobkt, nena-

IV v

rusi vydej na tyto faze realizace nijak vaZn¢ finan¢ni stabilitu firmy [vlastni zpracovani].

10.8 Analyza moznych rizik projektu

Nasledujici tabulka, Tab. 10. MoZna rizika projektu, zachycuje ptehled rizik, které ve spoji-
tosti s piipravou a realizaci projektu optimalizace fizeni vztahli se zdkazniky mohou
nastat. Déle je v tabulce uvedend mira dopadu rizika na projekt a pravdépodobnost s jakou
miiZe dané riziko nastat. Posledni sloupecek se zabyva opatfenimi, diky kterym lze negativni

vlivy minimalizovat.

Tab. 10. Moznd rizika projektu [vlastni zpracovdni].

Viiv Pravdépo-
. . dobnost . .
Riziko Dopad na , Opatreni
o vyskytu
o rizika
Technicka
A Nutno upustit
NemozZnost reali- od ro'ektE . Podrobn4 analyza
zovat projekt v P 3 o popr: Vysoky 0,2 technickych moZnosti
. . . zvazit nakup .o
navaznosti na sta- . stavajiciho IS.
o nového IS.
vajici IS.
B Pecliva piiprava vyvoje
Vyskyt chyb NemoZnost pra- pHp yvol
Lo . modulu, spoluprice
v ramci zpracovd- | covat s modulem. , .
. . . . Maly 0,6 dodavatele a interniho
vani informaci Nutna modifikace. . .
o . fo . servisniho technika
z riznych moduli Nartst ndklada.
IS firmy Kovar.
C Nespokojenost Peclivé zohlednéni cilt
Novy modul ne- ze strany zamgst- projektu s ohledem
splni o¢ekavani nanct, vedeni Zavazny 0,2 na technické moznosti
a ptedem stanove- | firmy a potazmo a pozadavky na novy
né cile. 1 zdkaznik. modul
Ekonomicka
D Peclivy propocet jed-
Snatnd odhad fi- Nértst nakladd. Primer- notlivych ndklada. Ak-
p iy odha . Snizeni doby . 0,6 tualizace ndkladovych
nancni narocnosti . . ny v o1
. navratnosti. polozek v prib¢hu
projektu. . .
realizace projektu.
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E
Dodavatelé budou
na vyslednou kal-

Narust kone¢né

Pramér-

Konzultace veskerych

. , 0,7 Uprav a cenovych zmén
kulaci ceny naba- ceny modulu. ny ’ P Y
“ 2 s dodavatelem.
lovat dodatecné
sluzby.
Personalni
F Aktivni nevyuZzi- Aktivni komunikace
Neochota zamgst- vani modulu se zaméstnanci. Vyjad-
nanct aktivné vyu- by znamenalo Vysoky 0,3 feni nutnosti a piinost
Zivat novy modul zcela zbyte¢nou implementace.
IS. investici. Peclivé zaskoleni
G Aktivni komunikace se
. | Neochota podilet zdkazniky. Seznameni
Nepochopeni zmén . . . PR
N se na inovacich PRV je s oblasti zmén
v optimalizaci . Zavazny 0,3 . . .
anovém v fizeni. Pravidelné
ze strany o v . L M ivat
. . zpisobu fizeni. dotaznikové Setteni
zakaznik. . .
spokojenosti.
Jina
H Odkladani fin4lni- Peclivé zvazeni Caso-
NedodrZeni ¢aso- ho ukonceni . vych moZnosti realiza-
Maly 0,5

vého harmono-
gramu projektu.

projektu.
Rist ndkladi.

ce. Brat v potaz Casové
rezervy.

Rizika jsou déle zachycena v grafickém schématu, matici, zohlednujici miru jejich dopadu na

projekt a také pravdépodobnost s jakou mohou nastat. Matice je zndzornéna na Obr. 12.

Schéma zachycujici analyzu rizik.

zavazny g C ) :G:f
z B
= vysoky (A F3
- -
=3 e \_/ e
g  primérmy Gl =/
=
- maly \:H \;ZB:;

0 0,25 0,5 0,75 1
Pravdeépodobnost vyskytu rizika

Obr. 12. Schéma zachycujici analyzu rizik [vlastni zpracovdni].

U technickych rizik jsou definoviana rizika souvisejici s implementaci a samotnych chodem,

provozem, modulu. Velmi neptiznivy dopad na projekt by mélo z jisténi, Ze by nebylo moz-
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no implementovat novy modul v ndvaznosti na stdvajici IS. OvSem vzhledem
k tomu, Ze se stdvajici IS neustdle dopliuje, je pravdépodobnost vyskytu tohoto rizika
pomérné mald. Podobnym zptisobem je zhodnoceno i riziko, Ze novy modul nesplni oceka-
vani a pfedem stanovené cile, tedy Ze nepovede k optimalizaci fizeni vztahli se zdkazniky
a nezvysi efektivitu prace obchodnich zéstupcti v této oblasti. Tieti technické riziko operuje
s moznym vyskytem chyb v rdmci zpracovavani informaci z riznych modull IS. PiestoZe je
mira dopadu na realizaci projektu pomérné mald, je dilezité, aby zde byla stanovena jasna
kritéria, kterd ma modul splilovat a aby technik dodavatelské firmy spolupracoval s internim

technikem firmy Kovar. Pro jistotu je v rdmci minimalizace negativniho dopadu vhodné vy-

tvofit si pro tyto rizika alespoii malou rezervu.

Ekonomicka rizika zahrnuji pfedevsim Spatny odhad finan¢ni naro¢nosti projektu a mozné
dalsi ndklady, které se budou na cenu nabalovat v souvislosti s dal$imi ukony servisnich
technikli. Ob¢ tyto rizika maji primérny dopad na projekt, protoze neohrozi nijak podstaté
implementaci samotného modulu. Pravdépodobnost vyskytu téchto rizik je pomérné vysoka,
protoZe u kazdého projektu se musi pocitat s pfiméfenym nartistem ndkladi. Proto je vhod-
né zatadit tyto rizika do tzv. druhého segmentu, u nichz je tteba mit urcitou finan¢ni rezervu

a ptipadné je pokryt napf. z nerozdéleného zisku z minulych let.

Z hlediska personalniho miZe projekt negativné ovlivnit neochota zaméstnanct aktivné
vyuzivat novy modul IS a stejné¢ tak nepochopeni zmén v optimalizaci ze strany zdkazniki.
Jak jiz bylo feceno diive, ti mohou napft. Casté kontaktovani vnimat jako obtéZujici. Vzhle-
dem k tomu, Ze ob¢ rizika spadaji do Ctvrtého segmentu, je tfeba si na né vycClenit rezervu, a
to jak finan¢ni, tak ¢asovou. Mozny zpusob, jak Ize tyto rizika eliminovat, existuje prede-
v§im v aktivni komunikaci s obéma zainteresovanymi stranami, peclivém zaSkoleni zamést-

WV s v/ N

nanctl a vyjadieni diilezitosti optimalizace pro efektivnéjsi a lepsi fizeni vztahti se zakazniky.

Do kategorie jinych rizik spadd pouze moZnost nedodrZeni ¢asového harmonogramu pro-
jektu. Toto mize byt zpisobeno nahlym nértistem poptavky po zboZi firmy. Zaméstnanci
vyclenéni na projekt by potom neméli ¢as vénovat se piipravé podkladi pro implementaci
modulu IS. Toto riziko je brdano v potaz jiz v ramci ¢asového harmonogramu, kde jsou mezi

jednotlivymi ¢innostmi jisté ¢asové rezervy.

Rizikovd analyza byla zpracovdna na zdkladé metody kvalifikovaného odhadu. Vliv

na projekt a pravdépodobnost vyskytu rizika byla odhadnuta s ohledem na dosavadni zku-
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Senosti pfi projektovém feseni a také s ohledem na mozny dopad praktického chodu firmy

Kovar jako celku [vlastni zpracovani].

10.9 Udrzitelnost projektu

PtestoZe jsou na zacatku projektu definovany cile a pozadavky, které by mél projekt v rdmci
své realizace piinést, tak je dilezité se zaméfit i na obdobi po faktickém ukonceni samotné-
ho projektu. Z casového hlediska se jednd spiSe o kritkodoby projekt, ktery trva pfiblizné
pul roku a na jeho piipravé se podileji predevSim zaméstnanci firmy Kovar.
Samotny vyvoj modulu uz potom probihd v kooperaci s dodavatelskou firmou Miss Cent-

rum s. r. 0. z Uherského Hradisté.

Aby byl vystup projektu, tedy novy modul informacniho systému, vyuZitelny alespoi
ze sttednédobého hlediska, je nezbytnd peclivd piiprava samotného modulu a soucasné du-
kladné zaskoleni zaméstnancii Kovaru. Po implementaci technického zabezpeceni jsou to
totiz oni, kdo bude vystup projektu vyuzivat pii své praci. Je tieba, aby v tomto sméru byli
aktivni a iniciativni. Zde je také prostor pro vedouci pracovniky, aby je spravné motivovali,

aby dochézelo k sledovani a pravidelnému vyhodnocovéni vyuzitelnosti systému.

V piipad¢, Ze bude do firmy Kovar pfijat novy zaméstnanec, je nezbytné, aby i on prosel
dikladnym Skolenim souvisejicim s informaénim systémem. To by mélo byt zaméfeno
jak na jednotlivé moduly, které bude pfi své praci vyuZzivat, tak na moZnost promptné ziska-

vat aktudlni integrované informace diky nové implementovanému modulu.

Predpoklada se, ze stdvajici stav informacniho systému firmy by mohl dostacujici jesté po
nésledujici ¢tyfi roky. Poté je nutnd aktualizace systému, zvaZeni ndkupu nového hardware
vybaveni, popf. i implementace sofistikovanéjsitho informac¢niho systému, ktery by zase 1épe

zoptimalizoval a zefektivnil fizeni vztahi se zdkazniky [vlastni zpracovani].
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11 ZAVERECNE ZHODNOCENI PROJEKTOVEHO RESENI

11.1 DalSi doporuceni pro firmu Kovar

Na zdklad¢ vysledka analytické ¢asti diplomové préace bylo definovano nékolik doporuceni a
nadmeti na zlepSeni soucasného stavu fizeni vztaha se zdkazniky. Jedno z téchto doporucent,

ndkup nového modulu IS, bylo nésledné rozpracovano v projektové feseni.

Aby bylo docileno kontinudlniho zlepSovani v této oblasti, Ize firmé Kovar doporucit pecli-
vé sledovani aktivniho vyuzivani modulu. To by mélo byt zajisténo v ramci dotaznikové-
ho Setfeni a realizaci diskusnich skupin, jak je uvedeno v Logickém rdmci. Aby byla prace
s modulem pro zaméstnance piinosnd, je tfeba je s modulem dikladné sezndmit a poskyt-
nout jim specializované Skoleni. To by m¢lo byt zabezpeceno techniky z dodavatelské fir-
my a zéroven by méli mit zaméstnanci moZnost konzultovat pifipadné nesrovnalosti
s internim technikem firmy Kovar. Je nezbytné neustile zjiSovat naméty na zlepSeni pii-
mo od zaméstnanct, ktefi s modulem dnes a denné pracuji. V ndvaznosti na implementaci
modulu je jesté¢ doporuceno dopracovat databazi zakazniku, alespon v takové mifte, jaka

je uvedena v kapitole zamétfené na moznosti optimalizace.

Dile je tfeba informacni systém a potazmo i novy modul neustile piizptlisobovat aktual-
nim potfebam, implementovat nové relace mezi moduly, integrovat nové informace. Toto
by se m¢lo dit na zdklad€ podnétii od zaméstnanct. Nicméné vedeni firmy by se do budouc-
na by mélo zabyvat moznym ndkupem nového, sofistikovaného, software, ktery pokryje
veskeré procesy a ¢innosti firmy, bude schopen je sledovat a z ndkladového hlediska oka-

mzit¢ vyhodnocovat [vlastni zpracovani].

11.2 Verifikace projektu

Projektové feSeni optimalizace fizeni vztahll se zdkazniky ve firmé Kovar s. r. 0. bylo zamé-
feno na nakup nového modulu stavajiciho informa¢niho systému. Tento modul by mél pfi-
spét jak k lepSimu fizeni vztahli se zdkazniky, tak ke zefektivnéni firemnich procest, coz lze
snadno ovéfit na zdklad¢ internich analyz dopInéné o dotaznikové Setfeni. Pro bezproblé-
movou piipravu a realizaci projektu bylo tfeba urcit Cleny projektového tymu. To by méli
byt zaméstnanci majici zdjem na nasledném rozvoji firmy a také se zdjmem o dopliujici pra-

covni aktivity, protoze se piedpokladd, Ze prace na projektu zabere kazdému z nich piibliz-
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né $est aZz osm hodin tydn&. Clenové projektového tymu se nejprve zabyvali stanovenim cile
projektového feSeni a urcili akceptacni kritéria, podle kterych se nasledné¢ bude hodnotit
piijatelnost projektu. Ddle bylo tfeba provést analyzu soucasného stavu fizeni vztahl se
zdkazniky, a to jak z pohledu samotnych zdkazniki, tak z pohledu zaméstnancti Kovaru,
ptedevsim obchodniho dseku firmy. Pro zpracovani analyz bylo vyuZito dotaznikového Set-
feni a fizenych rozhovorG a na zdkladé¢ vysledku byly potom navrZzeny opatfeni
a doporuceni, které by mély pfispét k efektivnéjSimu fizeni vztahi se zdkazniky. Jedno
z doporuceni pak bylo rozpracovano v projekt, na jehoz dil¢ich fazich se podle urcenych
kompetenci a zkuSenosti podileli jednotlivi ¢lenové tymu. Pfedevsim bylo nutné urcit zain-
teresované strany, které by mohly byt realizaci projektu ovlivnény; déle bylo nutné urcit
¢asovy harmonogram. V jeho ramci se definovaly jednotlivé fiaze projektového teSeni, akti-
vity a jejich Casovd ndrocnost. Pfedpoklddand doba trvani projektu byla stanovena na
127 dnti, tedy s projektem se zacne 7. Cervna 2010 a v piipad¢ dodrzeni harmonogramu

bude ukoncen bude 6. prosince 2010.

Co se tyCe financni otdzky, tak projekt byl realizovdn z vlastnich zdroji firmy Kovar.
Vzhledem k vysi vydaji 211.100 K¢ Ize toto povazovat za pomérné¢ nendro¢ny projekt,
ktery ovSem do budoucna bude vyzadovat aktualizace spojené s ipravou modulil a tedy
i dodatecné finan¢ni ndklady. MoZné tpravy a modifikace by eventuelné provadé¢l vyhradni
dodavatel modulu, a sice firma Miss Centrum s. r. 0., kterd byla vybrdna na zdklad¢ prosté-
ho i vdhového hodnoceni, provddéného v ramci analyzy potenciondlnich dodavateld. Samo-
ziejme, Ze v prubchu realizace kazdého projektu mohou nastat ur€itd rizika, ktera jej nepii-
znivé ovliviiuji. V rdmci tohoto projektového feSeni byla definovana rizika ekonomicka,
technickd, socidlni a jind. PficemZ vytvofeni celkovych rezerv bylo doporucovdno
v souvislosti s problémy pfi implementaci modulu, ¢i neochoté zaméstnancti, popt. zdkazni-
k@, pfistoupit na novy zpusob fizeni vztahi se zdkazniky sméfujici k optimalizaci v této
oblasti. Na druhou stranu se v ramci projektu mohly vyskytnou b&zn4 rizika, jako napf. na-
rust ndkladd, nedodrZeni Casového harmonogramu, apod., které se vyskytuji snad u kazdého
projektu. Mira dopadu na prib¢h realizace je sice pomé&rné mald, nicméné je lepSi s t€émito
riziky pocitat a stanovit si na ob¢ urcity objem rezerv. Zavére¢né zhodnoceni GspéSné im-
plementace projektu probihalo v ramci dotaznikovych Setfeni a porad, na nichZ se probiraly

dalsi ndvrhy a ndméty na zlepSeni souc¢asného stavu [vlastni zpracovéni].
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ZAVER
Tato diplomova priace se zabyvala mozZnosti optimalizace fizeni vztahi se zdkazniky
ve firm¢ Kovar s. r. 0. Pfestoze se jednd o stfedn¢ velkou firmu, sidlici v malé vesnici

u Vsetina, tak si za témét 18 let své existence dokdzala vydobyt jedno z vysadnich postaveni

mezi vyrobci specidlnich ocelovych kontejnert.

Vzhledem k tomu, Ze se firma specializuje na kusovou vyrobu, kterou ptizpisobuje indivi-
dudlnim pianim svych zdkaznikd, je pro ni existencn¢ dulezité udrZovat s obchodnimi part-
nery pfiznivé vztahy. Jednou z moZnosti jak tohoto docilit je implementovat v rdmci b&Zné-
ho chodu firmy koncept zaméfeny na fizeni vztah se zdkazniky. Zadmérn¢ pouZzivdm slovo
koncept, protoze se nejednd pouze o technické vybaveni, které by zaméstnancim usnadnilo
praci s informacemi. Jedna se totiZ o filosofii, strategii, 0 zménu v pfistupu k fizeni. Je pot¢-
Sujici, Ze téméf vSichni zaméstnanci pozitivné vnimaji dilezitost zdkaznika a jak sami fikajf,
jsou zdkaznici pro Kovar element, na némz firma stoji a padd. Ono totiZz bez nadSeni
a zainteresovanosti predevsim samotnych zaméstnanci firmy, by se jakdkoli zména, inovace,

v této oblasti téZko prosazovala.

Obsahem praktické ¢asti této prace je analyza soucasného stavu, zaloZend na vysledcich
dotaznikového Setieni mezi zdkazniky a zaméstnanci a také na dvou fizenych rozhovorech.
Z vysledkl analyzy vyplyvd, Ze v souCasné dobé zaméstnanci usiluji o takové fizeni vztahti
se zdkazniky, aby na obou strandch panovala vzdjemnd spokojenost. Obchodni zastupci
se snaZi se splnit v maximalni moZné mife veSkeré zdkaznikovy poZadavky, déle jsou piede-
v§im s klicovymi zdkazniky firmy v dennodennim kontaktu a soucasné nékteti z nich vyhle-
davaji nové potenciondlni obchodni partnery. Pfesto, tak jako vSude jinde, zde existuje
prostor pro zlepSeni. Firm¢ Kovar bylo v zdvéru analyzy soucasného stavu predloZzeno n¢-
kolik doporuceni, tykajici se moznosti optimalizace fizeni vztahli se zdkazniky, jako napf.
segmentaci zdkazniki, dotvofeni podrobné databaze zdkaznikt, aktivni icast na veletrzich a
vystavich a v neposledni fad¢ také dokoupeni a ndslednd implementace nového modulu

informacniho systému firmy.

Tento modul by mél zejména zaméstnanclim obchodniho tdseku pomoci okamzZité zisk4avat
aktudlni informace potifebné pro zpracovani podkladi k urcité zakdzce. Jednalo by
se predev§im o podklady ke kalkulacim, informace o ndkladech potfebnych komponentl

a informace o jiz realizovanych podobnych zakdzkach. Déle by jim modul umoZznil pfifadit
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danou zakdzku k pfisluSnému zdkaznikovi z databiaze a v neposledni fadé¢ by slouzil

ke statistickému vyhodnocovani ziskovosti a efektivnosti zakazek.

Vyse zminény navrh, tedy implementace nového modulu IS, byl ndsledné rozpracovéan
do projektového feSeni a vyslednym efektem v zdvéru jeho realizace by méla byt Zddana
optimalizace v oblasti fizeni vztahti se zdkazniky. Objektivné¢ méfitelné ukazatele tspéSnosti
jsou zde zaméfeny na 10% narist spokojenosti zdkaznikl zjiStovany pomoci dotaznikového
Setieni a také vysSi efektivita prace v oblasti fizeni vztahil se zdkazniky projevujici se napf.

ve sniZeni ¢asu na vyhledavéni relevantnich informaci k zakdzce o 15 %.

PtestoZe toto projektové feSeni pracuje s moznosti implementace modulu v rdmci stévajici-
ho informacniho systému, tak do budoucna by se firma méla zabyvat investici do sofistiko-
vaného informacniho systému, ktery by napt. vyhodnocoval i efektivitu jednotlivych proce-
st. Toto fteSeni by jisté pfisp€lo k lepsimu zhodnoceni internich Cinnosti a umoZnilo
by vedeni firmy déle pracovat s informacemi o efektivnosti vyrobniho procesu a realizovat
piipadnd opatieni. Vzhledem k investicni akcim, které firma Kovar kaZdoro¢né uskuteciiuje
Ize predpokladat, Ze i tento podnét bude v blizké budoucnosti rozpracovan v projekt, ktery
pak bude Uspésné realizovan. Nebot’ jak fik4 sam feditel firmy: ,,Kdo neroste, je maly*. Du-
kazem tohoto pfistupu je fakt, Ze se Kovar za posledni roky své existence stal jednim ze
suverénnich hraci na trhu technologickych kontejnerti. A v soucasnosti firma vynikd nejen
v oblasti mimotadné kvality svych vyrobkdu, ale také v pojeti péce o své zdkazniky, své za-

méstnance a okoli, v némz rozviji své podnikatelské aktivity.
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Supply Chain Management.
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PRILOHA P I: COBIT UPRAVENY MODEL RIZENI VZTAHU SE
ZAKAZNIKY

Podnikova strategie
jeji cile a obchodni procesy

I 1

Rizeni systému CRM
COBIT PO1 Definice strategického planu CRM
CRM PO2 Definice architektury syst¢ému CRM

PO3 Determinace technologickych trendi
PO4 Definice organizace a vztahti v CRM
PO5 Rizen{ investic
POG6 Rizeni lidskych zdroji
PO7 Komunikace strategie a sméru rozvoje
POS8 Rizeni shody
s externimi poZadavky

M1 Monitoring procest
IYIZ O?evl}em,dosazene (pozadavky) na :
urovne rizeni CRM 5 CRM PO9 Rizeni rizik

M3 Hodnoceni drovné¢ CRM PO10 Rizeni projekti

M4 Auditni hodnoceni [] Efektivita PO11 Rizenf kvality/jakosti

Kritéria

(interni/externi) Spolehlivost

Davéryhodnost
Integrita
Dostupnost
Prizptisobivost
Spolehlivost

Lidé
Nistroje a technologie
Prostredi, vybaveni, podmin

Planovani
a organizace

Dodavka Data Akvizice

a podpora a implementace
DS1 Definice a sprava operaci CRM AIl Identifikace potiebnych ndstroji
DS2 Spréva sluZeb tfetich stran AI2 Akvizice nutného vybaveni
DS3 Rizeni vykonnosti a kapacit AI3 Akvizice technologické infrastruktury
DS4 Kontrola kontinuity operaci a sluZeb Al4 Vyvoj a sprava provoznich procesit
DS5 Zajisténi bezpecnosti systému AIS5 Instalace a certifikace systému
DS6 Identifikace a alokace provoznich nakladi AI6 Rizeni zmén

DS7 Vzdélavani a osvéta pracovnikil

DS8 Zajisténi asistencni sluzby zdkaznikim
DS9 Rizeni udélostf a meznich stavii

DS10 Sprava dat a informaci



PRILOHA P II: NASTROJE PRIMEHO A HROMADNEHO
OSLOVOVANI ZAKAZNIKU A JEJICH PRO A PROTI

Nastroj

Pro

Proti

Nastroje primého oslovovani

e Zakaznik ziska vysokou pozornost

e Atraktivni prezentovani nabidky vy-
soce podnécuje k zdjmu o ni

e Lze se nerusen¢ zabyvat reklamnimi

e Je potieba delsi ¢as na pfipravu
a peclivé planovani/realizaci

e Jen minimalni moZnost zpétné vaz-
by, médlo informaci pro hodnoceni

Dlrf;?t informacemi e Bariéry vzniklé internimi firemnimi
mailing o . . v PP
e Lze podnitit k integraci a reakci postupy pri otevirani posty
e Minim4lni ztraty zasazenim
nevhodnych cilovych skupin
e Uspéch akei Ize zméfit
e Individudlni oslovovani osobnimi e- | ¢ Mnoho e-mailovych schranek je jiz
maily pfeplnéno
e Rychlé a levné e Piipadné jsou e-maily automaticky
o Adresdti mohou byt podrobné infor- | ©Znaceny jako ,.spamy” a jsou vyfaze-
movéani  prostfednictvim  prezentace, | Y
E-mail kterou lze zaslat v ptiloze e E-maily ptsobi jako mélo hodnotné
e Dopliujici informace poskytnou od-
kazy na vybrané c¢4sti vlastni webové
stranky
e Zakaznici mohou snadno a rychle
odpoveédét
e Nejrychlej§i  moZnost  kontaktu | e VyZaduji profesiondlni realizaci,
s cillovymi osobami jinak hrozi negativni reakce
e Moderni, sou¢asné médium e Pouziti je omezeno v podstaté jen
Marketing | o Lze pouzit bez velkych vydajt na firemnf cilové skupiny; pro sou-

po telefonu

Vysoky pocet kontaktli

e Vhodné pro navdzani kontaktu a tfi-
déni adres, pro prohloubeni kontaktu a
k dalsim kontaktim

kromé osoby je vhodné jen tehdy,
pokud jiz doslo k prvnimu kontaktu

Osobni
obchodni
jednani

e Zaklad akvizice v urcité oblasti

e Piimé osobni ovliviiovani zdjemct

e Velmi individudlni a cilend komuni-
kace s bezprostfedni moznosti reakce

e Vhodné pro vyjadieni sympatii

e Vysokd naro¢nost na Cas a kontakt

e Nejdrazsi forma akvizice na jednot-
livy kontakt

e Vyzaduje dobfe vyskolené a moti-
vované pracovniky




Akce

e Mimoiddna Sance profilovat se

e Lze oslovit jednotlivé cilové osoby
s moznosti okamzZité reakce

e Vyborné vhodné pro vytvofeni osob-
niho kontaktu

e Pii profesiondlni realizaci vysoka
ndro¢nost na Cas a naklady

e Omezeny pocet kontaktil

Nastroje hromadného oslovovani

e ZvySend uroven zndmosti a dlouho-
doba profilace

e Integrace odpovédnich kuponli pro
ziskavani vyuzitelnych adres

e Pii profesiondlni realizaci vysoké
vynaklddané prostiedky (ndklady na
koncepci a ztréty)

e Omezend moZnost pieddvat pii

Reklama o
e MoZnost spojeni s jinymi komunikag- | Komunikaci fakta
nimi ndstroji
e Vhodné pro pouZiti v jednotlivych
oblastech firemnich aktivit
Sponzoring, | e Vynikajici moZnost pro zvyseni turov- | ® Dopad na prodej neni piimo méfi-
VIP - lidé, n¢ znamosti telny
kte.rlv . e Docileni/aktivace pozitivni image | ¢ Vysoka ¢asovd a finan¢ni ndro¢nost
ovllv.nl} 1 v cilové skupin€, mozné uc¢inné zapojeni
verejne lokélnich dilezitych osobnosti
minéni
e Diilezity ndstroj pro vytvéreni davéry | ¢ Dopad na prodej neni piimo méfi-
a image telny
PR a prace

s verejnosti

e Vysokd mira vlivu na vefejnost

e MoZnost spojeni s ostatnimi prvky
komunikace

Webové
stranky

e Vlastni webova stranka nabizi vSe-
stranné moznosti, jak informovat z4-
jemce o firmé, vyrobcich a sluzbach —
,rychlymi* struénymi texty, dopliujici-
mi informacemi a materidlem ke stazeni

e The media message is: profesiondlné
vytvofené webové stranky s funkénosti
zaméfenou podle potieb zdkaznikl vy-
tvafeji moderni image

e Zakaznici se mohou prostiednictvim
integrovanych e-mailovych funkefi ,,jed-
nim kliknutim* spojit s ptisluSnou kon-
taktni osobou

e Profesiondln¢ vytvofené webové
stranky nejsou zrovna levné

e Zikladni informace a predevSim
redak¢ni ¢ésti je tfeba pravidelné ak-
tualizovat

e Konkurenéni boj o omezenou po-

zornost relevantnich cilovych skupin
je extrémné velky




PRILOHA P III: UKAZKA VYROBKOVEHO PORTFOLIA FIRMY
KOVAR S. R. O.
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PRILOHA P IV: ORGANIZACNI STRUKTURA FIRMY

KOVAR S. R. O.
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PRILOHA P V: PROCESNI MODEL FIRMY KOVAR S. R. O.

Ridici procesy Hlavni procesy Podpiirné procesy
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PRILOHA P VI: DOTAZNIK ,,RIZENI VZTAHU SE ZAKAZNIKY
VE FIRME KOVAR S. R. 0.

e e = = e = = = = e = = e = = e = = e e = = = = e

| Mild zaméstnankyné / mily zaméstnanée Kovaru,

ido rukou se Vdam dostal krdtky dotaznik, jehoZ cilem je zjistit, do jaké miry ve Vasi firmé
| funguje Fizeni vztahii se zdkazniky. Obsahem tohoto dvoustrdnkového dotazniku je celkem
i jedendct jednoduchych otdzek, které prispéji ke zhodnoceni soucasného stavu Fizeni vztahi
: se zdkazniky v Kovaru.

|

i Vysledky tohoto dotaznikového Setieni jsou nedilnou soucdst mé diplomové prdce,
!a proto véiim, Ze tuto aktivitu podpoiite a vyplnény dotaznik odevzddte svému piimému
| nadiizenému nejpozdéji do stiedy, 31. biezna 2010.

I Piteji Vam iispésny pracovni den! @

Vase zdkladni iidaje
Jsem O Muz
O Zena

Pracovni zafazeni (POZICE)  .o.oirinrintit it
Sredisko (TSEK) e

Zaméstnancem firmy jsem ... let/nebo ......cooooeiiiiiiill meésict

1. Co Vis napadne jako prvni, kdyZ se vyslovi: Kovar a iizeni vztahii se zdkazniky;
popi. jak moc jsou podle Vds zdkaznici pro firmu dileZiti?

2. Kolik zdkaznikit md, dle Vasich informaci, firma v soucéasnosti?
O méné nez 50

50 - 100

101 - 150

151 -200

vice nez 200

Ooooano

3. Jak Casto jste v kontaktu se soucasnymi zdkazniky firmy?
O Denné

1x / 2x do mé&sice

Pouze pii v§znamnych jedndnich

Jen ztidkakdy

Nejsem s nimi vibec v kontaktu

Ooooano

4. Jak probihd komunikace mezi Vami a zdkaznikem? (miiZete zaskrtnout vice moZnosti)

O Osobni setkdni / obchodni schtizky
O Telefonicky
O E-mailem
O Jiny zptsob komunikace,
VYPISte prosim Jaky .........oooieiiiiii

5. Na ndsledujici stupnici prosim kiiZkem (x) zaskrtnéte, jak hodnotite soucasné vztahy firmy,
potazmo Vs, se zdkazniky?

vyborné velice dobré pomérné dobré ne prili§ dostacujici nedostacujici



6. Jaké informacni ndstroje / technologie p¥i Fizeni vztahi se zdkazniky vyuZivdte?
O Systém papirové databaze
O Softwarové ndstroje

O
O

o

Elektronicka kartotéka s podporou programu typu MS Office (Word, Excel, apod.)

Programy na spravu kontakti a management Casu, kt. zahrnuji spravu e-maila a kontaktti, moz-
nost vyhledavani{ historickych dat v databazi (napt. programy ACT!, Soft4Sale)

Komplexni RIZENI VZTAHU SE ZAKAZNIKY e-systémy zahrnujici i elektronické podnikéni
(napf. produkty znac¢ky Siebel)

O Jiné néstroje,

VYPISte Prosim JAKE .......oouiitit i e

Vs

7. Jaké konkrétni ndstroje vyuZivdte pii iizeni vztahii se zdkazniky? (miiZete zaskrtnout vice moZnosti)

o

Kandlova politika, tj. poskytnuti optimdlniho vyrobku, poZadované kvality ve stanovenou dobu, na
spravné misto s minimélnimi ndklady; neexistuji Zddné nadstandardni vztahy

se zdkaznikem.

Politika vzdjemnych vztah, tj. zdkaznik kontaktuje firmu i prostfednictvim call-centra,

Internetu, apod.

Politika znalosti, tj. vzdjemnd dobrd informovanost, ¢asté obchodni schiizky, apod.

Smluvni politika, kterd zahrnuje pfizptsobeni cen jednotlivym zdkaznikm, platebni

podminky rozliSené pro jednotlivé skupiny zdkaznikd, slevy, apod.

8. Kovar provddi dotaznikové Setieni spokojenosti zdkaznikii. Jste sezndmeni s jejich vysledky?

O

Ooooano

Ano, jsou dulezité pro moji praci

Ano, ale jen proto, Ze mé& vysledky zajimaji
Ne, tyto vysledky nepotiebuji znat

Ne, tyto vysledky mé& nezajimaji

Nevim o Zddném dotaznikovém Setfeni

9. Domnivdte se, Ze existuji potencidlni, novi zdkaznici, pro Vasi firmu?

O

Ooooano

Ano, urcité

Ano, ale je t€Zké je najit / ziskat

MoZna ano, ale zatim jsem o né nezajimal(a)
Ne

Nevim

10. Jaké formy hleddni novych zdkaznikit Vasi firmy byste doporudili?

O

Marketing zaméfeny piimo na konkrétni zdkazniky, tj. direct marketing = telefonovdni, e-maily,
apod.

Osloveni na zdkladé doporuceni od stdvajicich obchodnich partnert

Osloveni na vetejnych akcich — veletrhy, vystavy, apod.

Jina forma vyhleddvint,

uved’te prosim jaka ........oooiiiniiiii

11. Byli byste ochotni se aktivné zapojit do akce hleddni novych zdkaznikii?

O

Ooooano

Ano, urdité, povazuji to za souc¢dst mé prace

Ano, pokud by se to zohlednilo v platovém ohodnoceni
SpisSe ne

Ne

Nevim

Vase dalsi doporuceni v oblasti Fizeni vztahi se zdkazniky ve Vasi firmé



PRILOHA P VII: SEZNAM OTAZEK PRO RIZENE ROZHOVORY

1. Co pro Vis znamenaji Vasi zdkaznici? Jakou hodnotu jim ptikladate?
2. Je pro Vas dulezité udrzovat se zdkazniky dobré vztahy? Proc¢?

3. Snazite se néjak tidit vztahy se zdkazniky?

4. Vyuzivéte k tomu n¢jaky sofistikovany software?

5. RozliSujete vztah a komunikaci s dlouholetymi obchodnimi partnery a napf.

s novymi zdkazniky?

6. Zpracovavate si analyzy zaméfené na zak.? — napt. ziskovost, roz¢lenéni zdkaznikli

do skupin dle urcitych kritérii, apod.
7. Setkal jste se n€kdy s pojmem fizeni vztahi se zdkazniky, neboli CRM?

8. Domnivate se, Ze by komplexni fizeni vztahi se zdkazniky néjak pozitivné ovlivnilo

chod firmy a pfisp€lo ke zlepSeni vztahti s obchodnimi partnery?

9. Jaké by mohly byt eventuelné rizika a prekdzky pii implementaci konceptu zaméte-

ného na fizeni vztaht se zakazniky?

10. Predstavte si, Ze by ve Vasi firm¢ m¢lo dojit k implementaci konceptu, napi. zave-
deni nového software, proskoleni zaméstnanct, apod. Jakd cenova hladina — jaké

ndklady byste v tomto piipad¢ povazoval za piijatelné?

1. Jak casto komunikujete se zdkazniky? A jaké komunika¢ni kandly vyuzivate?

2. Domnivate se, ze komunikace s VaSimi zdkazniky je dnes dostacujici?



8.

9.

Zpracovavite si databazi zdkaznik?
Které informace tato databiaze obsahuje? A uvazovala jste nékdy o jejim rozsiteni?

Rozdé&lujete zdkazniky do skupin podle néjakych kritérii? — napi. ziskovost, délka

spolupréce, apod.
RozliSujete tvorbu cen za produkty pro nové a dlouholeté zakazniky?

Mite pro své dlouholeté obchodni partnery ptipraveny néjaké specidlni nabidky?

Vénujete jim jinou pozornost neZ napi. novym zakaznikiim?
Na koho se zdkaznici obraceji v ptipadé nespokojenosti s dodanym produktem?

Jak ve Vasi firm¢ probiha piipadna reklamace?

10. Uvitala byste zmény pii komunikaci se zdkazniky? Mate n¢jaké navrhy na novinky?



PRILOHA P VIII: DOTAZNIK ,,SPOKOJENOST ZAKAZNIKA*

KOVAR s.r.o. . , , ,
756 11 Leskovec Spokojenost zakaznika - dotaznik

Nazev zakaznika

Adresa zakaznika

Kontaktni osoba

Nazev dodavatele

Adresa dodavatele

Kontaktni osoba
Bodové
Bod Otazka hodnoceni
1. |Reakce dodavatele na pozadavky zdkaznika — odbératele.

2. | PInéni terminu dodavatelem.

3. | PInéni ostatnich smluvnich ujednéni.

4. |Jakost dodavek.

5. | Technickd troven dodavek.

6. | Vyfizovani reklamaci.

7. | Spokojenost s jedndnim se zaméstnanci dodavatele.
8. |Jaké reference byste o nds poskytli?

Soucet bodového hodnoceni

Hodnoceni prosim proved’te dle nésledujici bodové stupnice : 0 — nevyhovujici

1 — vyhovujici s vyhradami
2 — vyhovujici

3 — dobra

4 — velmi dobrd

5 — vybornd

Zpracoval: Datum: Podpis:




PRILOHA P IX: BODOVE HODNOCENI DANYCH
CHARAKTERISTIK JEDNOTLIVYMI ZAKAZNIKY

Zakaznik BA |[CA|FA | JA | KA |OA | VA |WA|XA | YA |CB | EB
Celkem
Zeme pﬁVOdu zédkaznika | DE | DE | DE | DE | AT | DE | DE | DE | DE | DE | DE | DE
Reakce Kovaru na
pozadavky zakaznika 4 4 4 3 > > 3 4 3 4 3 > 47
L (g i 413 al2lalalals|3]|3l2]5] a
dodavek
Plnéniostatnich {1, | 5| 5 | 4 | 5| 3| 4| 4] 4]|3]5 48
smluvnich ujednani
Jakost dodavek 3 3 4 3 4 5 3 4 4 4 3 5 45
Technicka uroven 504 4|3 a|s|ala|alas|a]s 50
dodavek
Vyftizovani reklamaci | 4 4 4 4 5 5 3 4 4 3 4 5 49
S[{Oko‘]enost s obch. 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 57
zastupcem Kovaru
Jaké rcfference b.yste 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 5 49
o nas poskytli
Celkem 34 | 31 | 34 | 26 | 35 |39 | 28 | 31 | 31 | 31 | 26 | 40 X




PRILOHA P X: LOGICKY RAMEC PROJEKTU

o e S e R Lo Poznamk
Popis Objektivné méfitelné Zpusob ovéieni red oklag,
P ukazatele P precpo £ady,
rizika
Optimalizovat 1. Zlepseni fizeni vztaht se 1. Pravidelné dotaz- 1. Neochota
fizeni vztaht zdkazniky alesponi 0 10 % nikové Setfeni mezi zakaznikd
se zdkazniky v ramci bodového ohodnoceni zdkazniky, realizova- | uUcastnit se
ve firmé pfedem urcenych charakteris- né firmou Kovar min. | dotaznikového
= Kovar s. 1. 0. tik, v ¢asovém horizontu jed- jednou za rok. Setieni.
N 2z s .
noho roku od zahéjeni optima- PRV
=5 ) J P 2. Dotaznikové Setie- | 2. Neochota
= lizace. . . < . X o
e ni mezi zaméstnanci zameéstnanci
;‘ 2. Vys§i efektivita v oblasti firmy realizované ve | ucastnit se
< fizeni vztahl se zakazniky, 3.,6.,9.a12. mésici | dotaznikového
napf. sniZeni prubézného ¢asu | po zahdjeni optimali- | Setfeni, anebo
na vyhleddvani relevantnich zace. aktivné se podi-
informaci k zakdzce o 15 %. let na optimali-
zaci fizeni vzta-
hii se zakazniky.
Implementace 1. Modul je implementovdn dle | 1. Kontrola ¢innosti 1. NedodrZeni
modulu ¢asového harmonogramu. dle casového harmo- | Casového har-
zaméteného . . - nogramu projektu. monogramu
. . | 2. Modul je plné€ funkéni a g pro) &
na fizeni vztaha o, L. .
) kompatibilni s ostatnimi modu- | 2. Kontrola funkce 2. Vyskyt chyb
se zdkazniky . N . (o
. ly informaéniho systému. modulu dodavatelem | v rdmci zpraco-
Vv ramci . . . L
) i . . a zaroven internim véavani informa-
interniho infor- 3. Modul je kompetentmml . by e , 0
y < . o spravcem sité firmy ci z riiznych
maéniho zaméstnanci firmy aktivné o o
] . Kovar; setkani za- modulu.
2 | systemu. vyuzivan. N e
= méstnanct firmy na
@ . . . 3. Neochota
= poradg, skupinové . o
s debaté, 2. tyden po zamestnanct
= cebate, 2. yeenp aktivng ziskévat
3 implementaci. .
X 5 informace

3. Monitoring vyuZi-
vani modulu sprav-
cem sité.

Dale dotaznikové
Setfeni mezi zamest-
nanci realizované ve
3.,6.,9. a 12. mésici
po implementaci mo-
dulu.

z riznych modu-
It informacniho
systému.




Konkrétni vystup projektu

1. Sepsan
projekt zame-
feny na nikup
modulu.

2. Modul im-
plementovan.

3. Zdokumen-
tovany infor-
mace

o pritbéhu
projektu a
sepsdna dopo-
ruceni pro
dalsi Cinnost.

1.1 Projektovy tym piedloZi
ndvrh projektu jeden mésic
od zacatku spoluprace.

1.2 Projekt schvilen vedenim
firmy do jednoho tydne po
pfedloZeni ndvrhu.

2.1 Dodavatel modulu analy-
zuje situaci s moznosti im-
plementace v aredlu firmy
Kovar dva tydny po osloveni
a zadani poptavky po modulu
firmou Kovar.

2.2 Modul je dodavatelem
implementovan v rdmci in-
formaéniho systému firmy
Kovar jeden mésic po analy-
ze situace provedené dodava-
telem.

2.3 Kontrola funk¢nosti mo-
dulu dodavatelem v prubéhu
posledniho dne implementace

3.1 Povéteny Clen projekto-
vého tymu monitoruje prubch
implementace a v jejim zave-
ru sepisuje zpravu, kterou
vedeni firmy ptedloZi do
jednoho tydne po implemen-
taci.

3.2 Vedeni firmy, projektovy
tym a kompetentni zamést-
nanci firmy Kovar sepisuji
dalsi poZadavky na zlepSeni
modulu v rdmci porady, sku-
pinové debaty, konané nej-
pozdé&ji jeden mesic od zacat-
ku aktivniho vyuZivani mo-
dulu.

1.1 Projektova doku-
mentace piedloZzena
v rdmci Casového
harmonogramu.

1.2 Zprava z porady
vedeni, zapis o schva-
leni projektu. Sepsdno
ndsledujici den po
porad¢ a pieposldno
kompetentnim za-
méstnanctim firmy.

2.1 Zavérecné zhod-
noceni souc¢asného
stavu s ohledem na
moZnou implementa-
ci. Zprava sepsana
dodavatelem modulu
nejpozdéji jeden tyden
po provedeni terénni
analyzy.

2.2 Zprava o prub¢hu
implementace modulu
sepsand dodavatelem,
predlozend vedeni
firmy nejpozd¢ji tyden
po ukonceni imple-
mentace.

2.3 Splnéni kritérii
pro funk¢énost a jeji
ovétend je obsahem
Zpravy o prub¢hu
implementace.

3.1 Monitorovaci
zprava predloZend za
projektovy tym

v pravidelnych inter-
valech po tiech, 6ti,
12ti a 18ti mésicich
od pocatku aktivniho
vyuzivani modulu.

3.2 Z4pis z ze skupi-
nové debaty piredloze-
ny tyden po jeho ko-
ndni kompetentnim
zaméstnanctim firmy.

1. Bude projekt
vypracovan
adekvatne s
ohledem na sou-
¢asné i budouci
potieby firmy
Kovar?

2. Probéhne
implementace
bez problémi

s ohledem na
¢asovy harmo-
nogram a kalku-
lované ndklady?

3. Budou za-
méstnanci
ochotni se
ucastnit doda-
teCnych porad a
monitorovat
vyuzivani a
piinos imple-
mentovaného
modulu?




ti projektu

i¢ové ¢innos

sw

Kl

1.1 Stanoven{
cile projektu.

1.2 Stanoven{
akceptacnich
kritérii projek-
tu.

1.3 Stanoven{
lidskych zdrojt
zabezpecujicich
realizaci projek-
tu.

1.4 Vybér do-
davatele modu-
lu.

1.5 Podpis
smlouvy
s dodavatelem.

2.1 Piiprava
technického
zdzemi pro im-
plementaci.

2.2 Implemen-
tace modulu.

2.3 ZkuSebni
provoz modulu.

2.4 Skoleni
zameéstnancu
zamérené na
praci

s modulem.

3.1 Pravidelny
monitoring sys-
tému zabezpe-
¢eny jednim
kompetentnim
zaméstnancem
Kovaru.

3.3 Evidence
navrhti na zlep-
Seni.

Rozpocet projektu
- maximalni
Ptiprava projektu: 30.000 K¢

Realizace projektu:
300.000 K¢

Zhodnoceni a monitoring;:
30.000K¢

- minimaln{
Projekt realizovén za finan¢ni

podpory z rozpoétu fondiit EU
a Stétniho rozpoétu CR.

Firma Kovar nese ndklady
pouze na sepsani projektu,
které se pohybuji kolem
cca 35.000 K¢

Stanovenym ¢innos-
tem odpovida caso-
vy harmonogram
¢innosti, ktery je
soucasti projektu.

Snaha o minima-
lizaci nakladt

v ramci celého
projektu.
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PRILOHA P XII:MATICE ZODPOVEDNOSTI

Lidé

Cinnosti

Jan Novak

Martin
Novak

Ing.
Jiti Cejnar

Eva Nova,
DiS.

Ing. Radek
Stastny

Priprava projektového reSeni

Navrzeni ¢lenu
projektového

tymu

P

Schvaleni

s s

a potvrzeni ucas-
ti v tymu

Sbér dat pro
zhodnoceni sou-
¢asného stavu

Analyza soucas-
ného stavu

Hruba koncepce

rojektu

Predlozeni
navrhu na
optimalizaci

Schvéleni vybra-
ného ndvrhu op-
timalizace

O

Detailni koncepce projektu

Definice
cili projektu
optimalizace

O

Stanoveni
akceptacnich
kritérii

Analyza zainte-
resovanych stran

Sestaveni
casového
harmonogramu

Stanoveni tech-
nickych poza-
davku na modul

Urceni okruhu
moznych doda-
vateli modulu

Osloveni poten-
cionalnich doda-
vateli




Piijem nabidek
od dodavatelu

Analyza dodava-
telu dle stano-
vych kritérii

Vybér vhodného
dodavatele

Sestaveni
finanéniho
planu projektu

Urcent rizik
projektového
reSeni

Kompletace pro-
jektového teseni
optimalizace

Predlozeni
projektové
dokumentace

Projednéni
projektu
vedenim firmy

prravy
projektové
dokumentace

Schvéleni projek-
tové dokumenta-
ce

O

Vystavba reSeni optimalizace

Uzavieni
smlouvy

s dodavatelem
modulu

O

Vyvoj modulu
prizptisobeného
potfebam firmy

Implementace
modulu v rdmci

IS firmy




Pilotni faze a modifikace

Spusténi
zkuSebniho S
provozu modulu

Skoleni
zameéstnancu

Realizace dis-
kusniho fora, K
porady k modulu

Uprava modulu
dle pripominek K
uzivatel

Nasazeni a provoz

Spusténi uprave-
ného modulu

Prubézné skoleni
zameéstnancu S
o zménach

Monitoring
aktivniho O
vyuzivani

Realizace dotaz-
nikového Setfeni

Vyhodnoceni
dopadii

z realizace
projektu

Ukonceni
projektu




PRILOHA P XIII: SEZNAM MODULU STAVAJICIHO IS

Dialog Mapoveéda

RoBEs | ?

- Osoby
=<3 Firrny
=-_3 Zpracovani
Adresar firemn ...
=L ypisy seskay
H- Ciselniky
- Servis
+-[_1 konfigurace
[ kancels
[ Makup
[ Prode;
i Sklady
—J-i_ Zpracovani
+-1_7] Stav zasob
+-127 Pohwbey
+-1_7] Likvidace
Rezervace
[ Ciselnily
__I Servis
[ konfigurace
=-i_3 Wyroba
i3 Technicka priprava wyroby
#-{_] Rozpisky, kusovniley
+-{_7] Technologické postupy
4] Kalkulace planowa
Plan zakazek.
[ Rizeni wyroby
[ Ciselnily
[ servis
[ konfigurace
Finance
i Fpracovani
[0 Zawazky Firrey
[ Pohledéwky Firmey
[ Bankowvni wekahy
[ Pokladna
[ Finandni ufetni doklady
[0 vzajemné zépocty
[ Podnikowa Fakkurace
[ Dar z pridané hodnoty
[0 Kurzovni listek
[ wykazy a rozbory
H- Siselnily
+ __I Servis
+-[_1 konfigurace
[0 Majetek
[ Dochazka
[ Oéetnickyi
:
] Ciselniley
Evidence pripominek
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